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ABSTRAK 
 
Nama  :   Nurul Hidayah 
Nim  :   90200115137 
Judul             : Pengaruh Harga, Fasilitas, Pelayanan dan Lokasi      
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Rumah Makan 
diKabupaten Bulukumba. 
 
 
 
 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menjelaskan Pengaruh 
Harga, Fasilitas, Pelayanan dan Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada 
Rumah Makan di Kabupaten Bulukumba Objek yang diteliti adalah konsumen 
rumah makan di Kabupaten Bulukumba. 
 Kotler & Keller (2009a: 138) menyatakan bahwa kepuasan  konsumen  
merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena 
membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspetasi  
mereka.    
Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Teknik penarikan sampel 
dalam penelitian ini akan dilakukan dengan teknik probability sampling, yaitu 
teknik sampling untuk memberikan peluang yang sama pada setiap anggota 
populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel. Salah satu penentuan sampel yaitu 
dengan proportional random sampling dan jumlah yang sampel yang digunakan 
adalah  110 responden. Teknik pengambilan data yaitu data primer atau data yang 
diambil langsung dari responden melalui kuesioner. Teknik analisis menggunakan 
regresi linear berganda. Adapun variabel independen dalam penelitian ini adalah 
Harga, Fasilitas, Pelayanan dan Lokasi variabel dependen adalah kepuasan 
pelanggan. 
Penelitian ini memproleh hasil bahwa Harga berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, Fasilitas berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, Pelayanan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan Lokasi berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada rumah makan di Kabupaten 
Bulukumba.  
 Kata Kunci : Harga, Fasilitas, Pelayanan dan Lokasi Berpengaruh 
Positif Terhadap Kepuasan Pelanggan.  
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BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang 
Dalam era globalisasi ini, persaingan tidak hanya terbatas secara  regional 
(daerah tertentu) dan nasional saja, namun sudah secara global, Hal ini 
mengakibatkan semakin banyak variabel - variabel yang dapat  mempengaruhi 
keberhasilan  suatu  bisnis.  Perusahaan harus  berusaha  keras  untuk mempelajari 
dan memahami kebutuhan dan keinginan pelanggannya. Dengan memahami 
kebutuhan, keinginan dan permintaan pelanggan, maka akan memberikan 
masukan penting bagi perusahaan untuk merancang strategi pemasaran agar dapat 
menciptakan kepuasan bagi konsumen. Kepuasan atau ketidakpuasan konsumen 
merupakan bagian  dari  pengalaman konsumen  terhadap  suatu  produk  atau jasa  
yang ditawarkan. Berdasarkan pengalaman yang diperolehnya, konsumen 
memiliki kecenderungan untuk membangun nilai-nilai tertentu. Nilai tersebut 
akan  memberikan dampak bagi konsumen untuk melakukan perbandingan  
terhadap  kompetitor  dari produk  atau  jasa  yang  pernah dirasakannya. Harapan  
konsumen merupakan faktor penting, layanan yang lebih  dekat  untuk  kepuasan  
konsumen akan  memberikan  harapan  lebih  dan sebaliknya  (Ayse,  2007:53). 
Dari waktu kewaktu bisnis dibidang makanan mempunyai kecenderungan 
terus meningkat, baik dari segi kuantitas maupun kualitasnya. Faktanya 
didasarkan pada kenyataan bahwa makanan merupakan kebutuhan pokok 
manusia. Hal ini sesuai dengan teori A.A Maslow, yang mendifinisikan bahwa 
sandang, pangan dan papan merupakan kebutuhan dasar manusia, atau ditingkatan 
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kebutuhan yang paling dasar. Permintaan pangan yang terus meningkat 
karena merupakan kebutuhan dasar manusia berimbas terhadap peningkatan 
penawaran makanan. Hal ini sesuai dengan hukum permintaan dan penawaran 
(Supply and Demand law). Oleh karena itu, bisnis dibidang makanan juga selalu 
meningkat dan berkembang dari waktu kewaktu. Meningkatnya  produk  makanan  
yang  beredar  di  pasar saat  ini  sudah sangat  banyak dan  tidak dapat dihindari 
lagi terjadinya persaingan yang sangat ketat di antara pengusaha di bidang 
makanan dalam merebut kepercayaan  konsumen  yang  lebih besar. Pengusaha di 
bisnis makanan berupaya untuk menarik dan mendapatkan konsumen yang 
banyak untuk meningkatkan laba sehingga dengan hal ini suatu produk makanan 
diharapkan  dapat  menjadi  yang  terdepan  diantara  produk - produk  sejenisnya.  
Hal  ini  sangat  penting  karena keberhasilan  usaha  di bisnis makanan sangat 
ditentukan oleh pengusaha dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan yang 
sangat menentukan kepuasan konsumen. 
Kepuasan konsumen merupakan perasaan senang  atau  kecewa  seseorang  
yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau  
hasil)  terhadap ekspektasi mereka tindakan yang dilakukan konsumen. Perasaan 
senang atau kecewa tersebut terbentuk di dalam diri konsumen melalui  kualitas 
produk,  harga dan lokasi yang dirasakan. Faktor kualitas produk,  harga  dan  
lokasi  menjadi  salah  satu  faktor dalam meningkatkan kepuasan  yang  diperoleh  
oleh  konsumen setelah melakukan pembelian. Konsumen cenderung membeli 
produk yang memiliki kualitas  produk yang baik, harga terjangkau, dan lokasinya 
yang strategis serta dekat dengan pusat perbelanjaan yang dapat menjangkau 
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konsumen. Meningkatnya  kepuasan  konsumen  tidak  hanya  disebabkan  oleh  
pelayanan yang baik, tetapi harga juga merupakan faktor meningkatnya  kepuasan 
konsumen  dan  meningkatnya  penjualan  dalam  perusahaan.  
Berikut ini adalah data jumlah penduduk di Kabupaten Bulukumba tahun 
2014 – 2017. 
Tabel 1.1 
Data Jumlah Penduduk Menurut Kecamatan di Kabupaten Bulukumba 
Tahun 2014 - 2017 
 
No 
 
Kecamatan 
Tahun 
2014 
(jiwa) 
2015 
(jiwa) 
2016 
(jiwa) 
2017 
(jiwa) 
1 Gantarang 73. 545 74. 061 74.582 75. 055 
2 Ujung Bulu 51. 916 52. 832 53. 764 54. 675 
3 Ujung Loe 40. 438 41. 114 41. 397 41. 654 
4 Bontobahari 24. 848 25. 040 25. 233 25. 409 
5 Bonto Tiro 22. 247 22. 075 21. 916 21. 742 
6 Herlang 24. 452 24. 057 24. 560 24. 598 
7 Kajang 48. 188 48.411 48. 635 48. 827 
8 Bulukumpa 51. 861 52. 059 52. 259 52. 422 
9 Rilau Ale 39. 174 39. 473 39. 775 40. 051 
10 Kindang 30. 720 30. 913 31. 108 31. 280 
Bulukumba 407. 775 410. 485 413. 229 415. 713 
Sumber : Badan Pusat Statistik Kabupaten Bulukumba, 2018 
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Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa jumlah penduduk di Kabupaten 
Bulukumba terus mengalami peningkat dari tahun ke tahun. 
Rumah makan di Kabupaten Bulukumba adalah salah satu usaha yang 
bergerak dibidang kuliner yang menyediakan makanan lainnya, dan terdapat 
beberapa rumah makan yang menawarkan  beragam varian-varian  makanan yang  
sesuai  dengan  selera  konsumen seperti : Rumah Makan Campuran ( Ayam, ikan, 
seafood, Mie dan Nasi goreng ), coto, Sop saudara Pangkep, Bakso, Sate ayam, 
Mie pangsit, Sop mie, Sop ayam, Sari laut, Konro dan Kapurung. 
Berikut ini adalah data jumlah rumah makan yang ada di Kabupaten 
Bulukumba Tahun 2019 : 
Tabel 1.2 
Data Jumlah Rumah Makan di Kabupaten Bulukumba Tahun 2019: 
No Rumah Makan Jumlah Rumah Makan 
1 Campuran 
( Ayam, ikan, seafood, mie dll) 
 
37 
2 Coto 10 
3 Bakso 38 
4 Sate 2 
5 Pangsit 2 
6 Sop Saudara 3 
7 Sari Laut 5 
8 Konro 3 
9 Sop Mie 2 
10 Sop Ayam 1 
11 Kapurung 1 
 Jumlah Rumah Makan 104 
Sumber : Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Bulukumba, 2019 
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Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa jumlah rumah makan di Kabupaten 
Bulukumba sebanyak 104 rumah makan. Tumbuhnya berbagai macam  
perusahaan akan menciptakan suatu persaingan. Para pemasar berusaha 
memikirkan cara yang tepat untuk menjalankan berbagai macam strategi 
pemasaran yang efektif dan efisien dengan tujuan untuk menarik minat pelanggan 
dan memuaskan pelanggan. Dengan adanya persaingan tersebut maka  perusahaan  
membutuhkan  suatu  visi,  misi,  dan  tujuan yang  baik  dan  bisa  memosisikan  
suatu  produknya  yang  mudah  diingat, berbeda serta unik dimata pelanggan. Hal 
ini tentu tidaklah mudah  mengingat  besarnya jumlah perusahaan pesaing yang 
memiliki masalah yang sama. 
Semakin  meningkatnya  persaingan  yang  ada,  para  konsumen  juga  
cenderung memperhatikan pelayanan  dan  harga  produk  dalam  memilih  lokasi 
pariwisata. Maka dari itu, rumah makan di Kabupaten Bulukumba harus 
menciptakan kepuasan konsumen dengan cara mengetahui faktor-faktor yang 
mempengaruhi kualitas pelayanannya dan harga baik sebelum ataupun sesudah  
melakukan transaksi, agar dapat melakukan inovasi dan perbaikan yang 
diharapkan dan dapat bersaing dengan rumah makan lainnya.  
Kegiatan pariwisata menciptakan permintaan, baik konsumsi maupun 
investasi akan menimbulkan permintaan ( Tourism Final Demand ) pasar barang 
dan juga jasa. Final Demand wisatawan secara tidak langsung  akan menimbulkan 
permintaan akan barang modal dan bahan baku ( investmen derived demand) 
untuk memproduksi memenuhi permintaan wisatawan akan barang dan jasanya. 
Untuk memenuhi permintaan wisatawan diperlukan investasi di bidang 
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transportasi dan juga komunikasi, perhotelan dan akomodasi lain, industri 
kerajinan dan industri produk konsumen, industri jasa dan rumah makan dan 
banyak lagi (Spillsne 2004:20). 
Kabupaten Bulukumba salah satu daerah yang mengembangkan potensi 
wilayahnya untuk tujuan wisata dan menarik wisatawan untuk berkunjung, serta 
objek wisata dan juga daya tarik yang dimiliki Kabupaten Bulukumba begitu 
banyak dan bervariasi terdiri atas objek wisata pantai dan juga pegunungan, 
seperti pantai pasir putih Bira, pantai Bara, titik 0, puncak Pua‟ Janggo, 
Panrangluhu, Pulau Liukang, Pulau Betang, Kabupaten Bulukumba banyak 
memiliki potensi wilayah, seni budaya dan sejarah dapat dikembangkan menjadi 
daya tarik objek wisata religi juga termasuk Mesjid Islamic Dato Tiro.  
Berikut ini adalah data objek – objek wisatawan Kabupaten Bulukumba : 
Tabel 1.3 
Data Objek – Objek Wisatawan Kabupaten Bulukumba 
No Obyek Wisata 
1 Pantai Tanjung Bira 
2 Pua Janggo 
3 Makam Dato Tiro 
4 Permandian Hila – Hila 
5 Pantai Lolisang 
6 Pantai Samboang 
7 Obyek Kahayya 
8 Obyek Wisata Lemo – Lemo 
Sumber : Dinas Pariwisata Kabupaten Bulukumba, 2019 
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Pelanggan  merupakan  salah  satu  stakeholder  yang  sangat  penting  karena 
bagaimanapun  juga  pelanggan  adalah  sumber  penghasilan  terbesar  bagi 
perusahaan.  Pelanggan  dewasa  ini  bertindak  daam  lingkaran  yang  tidak  saja 
untuk  memenuhi  kebutuhan  mereka,  tetapi  keinginan  serta  harapan  atas  
suatu produk atau jasa yang mereka  beli. Inilah yang menyebabkan  menganalisis 
pelanggan  menjadi  sangat  penting  dengan  tujuan  untuk  memenuhi keinginan - 
keinginan serta harapan yang harus dipenuhi oleh perusahaan. Ketika pelanggan 
merasa  puas  dengan  apa  yang  mereka  harapkan,  maka  kemungkinan  besar 
pelanggan - pelanggan tersebut akan melakukan pembelian ulang dan loyal. 
Harga merupakan bahan pertimbangan dalam mengambil keputusan 
pembelian. Karena harga suatu produk yang mempengaruhi persepsi  konsumen  
mengenai  produk tersebut.  Salah satu bisnis  atau  usaha yang merasakan 
ketatnya persaingan saat ini adalah rumah makan bersama di Kabupaten 
Bulukumba. Persaingan yang semakin ketat itu ditandai  dengan  banyaknya  
muncul warung-warung  makanan  lainnya. Pelayanan  dan  harga  pun  beraneka 
macam juga  lokasi  yang  ditempati sehingga  dengan  begitu  akan memunculkan 
ciri  tersendiri. Hal tersebut menuntut pihak pemilik  atau  pengelola rumah makan 
bersama  yang  ada untuk menciptakan strategi agar mampu bersaing dan unggul 
dibanding warung - warung kompetitornya. (Tjiptono, 2008:151) 
Menurut Tjiptono (2001:184) fasilitas adalah sumber daya fisik yang harus 
ada sebelum suatu jasa dapat ditawarkan kepada konsumen. Fasilitas yang di 
berikan, misalnya saja kelayakan tempat duduk, kelayakan Ac, serta kelayakan 
toilet. 
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Menurut Tjiptono ( 2002:6) pelayanan merupakan aktivitas, manfaat, atau 
kepuasaan yang ditawarkan untuk dijual. Berbagai macam bentuk pelayanan yang 
diberikan untuk mempengaruhi kepuasan konsumen, dan timbal baliknya terhadap 
sebuah perusahaan. Apakah konsumen akan terus - menerus menggunakan jasa 
atau barang perusahaan tersebut, ataukah beralih ke perusahaan yang lain, yang 
menurut mereka memberikan pelayanan yang lebih baik daripada yang biasa 
mereka pergunakan. 
Dalam menentukan  lokasi  untuk  rumah makan di Kabupaten Bulukumba 
banyak pertimbangan  yang  di lakukan,  salah  satunya  menentukan  lokasi  yang  
strategis  dan  nyaman  begitu pula rumah makan bersama dan rumah makan 
dapur loka  mereka menentukan lokasi yang strategis agar mudah dijangkau, 
sehingga  para  konsumen akan  memilih  rumah  makan  ini  sebagai  tempat  
tujuan  untuk  makan, kemudian  faktor  lain  yang  dapat  mempengaruhi  
keputusan Konsumen dalam menentukan  rumah  makan  sebagai  pilihannya 
adalah pelayanan, kegiatan pelayanan diarahkan  Pada  terselenggaranya  layanan  
untuk  memenuhi  kepentingan perseorangan  maupun  umum melalui  cara-cara  
yang  tepat  dan  memuaskan  pihak yang dilayani.  Supaya  pelayanan  mencapai  
tujuan,  unsur  pelaku  sangat  menentukan. Pelaku adalah orang, badan atau 
organisasi yang  bertanggung jawab  atas terselenggaranya pelayanan  (Bahtiar, 
2009).  
Alasan peneliti mengambil judul ini karena ingin mengetahui seberapa  
banyak tingkat kepuasan masyarakat Bulukumba terhadap rumah makan yang ada 
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di Kabupaten Bulukumba, karena setiap  rumah makan berbeda-beda baik dari 
segi harga, fasilitas dan pelayanannya. 
Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka peneliti melakukan 
penelitian mengenai “Pengaruh Harga, Fasilitas, Pelayanan dan Lokasi 
Terhadap Kepuasan Pelanggan Rumah Makan di  Kabupaten Bulukumba” 
B. Rumusan Masalah 
Dari uraian latar belakang diatas dapat dirumuskan permasalahan sebagai 
berikut: 
1. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan rumah makan di 
Kabupaten Bulukumba? 
2. Apakah fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan rumah makan 
di Kabupaten Bulukumba? 
3. Apakah pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan rumah 
makan di Kabupaten Bulukumba? 
4. Apakah lokasi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan rumah makan di 
Kabupaten Bulukumba. 
C. Hipotesis Penelitian 
1. Pengaruh antara Harga dengan Kepuasan Pelanggan 
Sedangkan  menurut  Stanton  (2004) harga  pasar  sebuah  produk  
mempengaruhi upah, sewa, bunga, dan laba. Artinya,  harga produk  
mempengaruhi  biaya  faktor-faktor produksi  (tenaga  kerja,  tanah,  modal,  dan 
kewiraswastaan).  Sehingga  definisi  harga adalah  alat  pengukur  dasar  sebuah  
sistem ekonomi  karena  harga  mempengaruhi  alokasi faktor-faktor  produksi.  
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Dan  harga  juga  dapat didefinisikan  sebagai  jumlah  uang  yang dibutuhkan  
untuk  memperoleh  beberapa kombinasi sebuah produk dan pelayanan yang 
menyertainya. 
H 1  :  Diduga harga  mempunyai  pengaruh  yang positif  terhadap kepuasan 
konsumen 
2. Pengaruh antara fasilitas dengan Kepuasan Pelanggan 
Menurut  Tjiptono  (2006:148-149)  desain  dan  tata  letak  fasilitas  jasa  
erat  kaitannya dengan  pembentukan  presepsi  pelanggan.  Sejumlah  tipe  jasa,  
presepsi yang terbentuk dari interaksi antara pelanggan dengan fasilitas 
berpengaruh terhadap kualitas jasa tersebut di mata pelanggan. Faktor-faktor yang 
berpengaruh terhadap fasilitas jasa adalah sebagai berikut: 
Pertama, (Sifat dan tujuan organisasi), Kedua,  (Ketersediaan  tanah  dan  
kebutuhan  akan ruang atau tempat), Ketiga, (Fleksibilitas) Fleksibilitas desain 
sangat dibutuhkan apabila volume permintaan sering berfluktuasi dan jika 
spesifikasi jasa cepat berkembang, sehingga resiko keuangan relatif besar, 
Keempat,  (Faktor  estetis) Fasilitas  jasa  yang  tertata  rapi,  menarik  akan  dapat 
meningkatkan sikap positif pelanggan terhadap suatu jasa, selain itu aspek 
karyawan terhadap pekerjaan  dan  motivasi  kerjanya  juga  meningkat. Kelima, 
(Masyarakat  dan  lingkungan  sekitar)  terutama  masalah  sosial  dan  lingkungan  
hidup disekitar fasilitas jasa memainkan peranan penting dan berpengaruh besar 
terhadap perusahaan. Kenam, (Biaya kontruksi dan operasi) Kedua jenis biaya ini 
dipengaruhi desain fasilitas. Biaya kontruksi dipengaruhi oleh jumlah dan jenis 
bangunan yang digunakan. 
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H 2: Diduga fasilitas mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepuasan 
konsumen  
3. Pengaruh antara Pelayanan dengan Kepuasan Pelanggan 
Menurut  Lewis  dan  Booms  dalam (Tjiptono  dan  Chandra,  2005),  
kualitas pelayanan  sebagai  ukuran  seberapa  seberapa baik  tingkat  layanan  
yang  diberikan  mampu sesuai  dengan  harapan  pelanggan. Berdasarkan  
pendapat  di atas  dapat disimpulkan  bahwa  ada  faktor  utama  yang 
mempengaruhi  kualitas  pelayanan yaitu :  jasa yang diharapkan dan jasa yang 
dirasakan atau dipersepsikan.  Apabila  jasa  yang  diharapkan, maka  kualitas  
pelayanan  tersebut  akan dipersepsikan baik atau positif. Jika jasa yang 
dipersepsikan  melebihi  jasa  yang  diharapkan, maka  kualitas  jasa  
dipersepsikan  sebagai kualitas  ideal.  Demikian  juga  sebaliknya apabila  jasa  
yang  dipersepsikan  lebih  jelek dibandingkan  dengan  jasa   yang  diharapkan 
maka  kualitas  jasa dipersepsikan  negatif atau buruk. Maka baik tidaknya 
kualitas pelayanan tergantung  pada  kemampuan  penyedia  jasa dalam  
memenuhi  harapan  pelanggan  secara konsisten. 
H 3  :  Diduga kualitas  pelayanan  mempunyai pengaruh  yang  positif  terhadap  
kepuasan konsumen. 
4. Pengaruh antara Lokasi dengan Kepuasan Pelanggan 
Komponen  yang  menyangkut  lokasi (Tjiptono,  2001)  meliputi:  
pemilihan  lokasi yang  strategis  (mudah  dijangkau),  di  daerah sekitar pusat 
perbelanjaan, dekat pemukiman penduduk,  aman,  dan  nyaman  bagi pelanggan, 
adanya fasilitas  yang mendukung seperti  adanya  lahan  parkir, serta faktor -
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faktor yang lainnya. Dalam  memilih  lokasi  untuk menjalankan  suatu  usaha,  
para pengusaha/pelaku usaha perlu mempertimbangkan beberapa faktor, 
diantaranya : (1) Akses yaitu kemudahan  untuk menjangkau. (2) Visibilitas yaitu 
kemudahan untuk dilihat. (3) Lalu  lintas,  ada  2  hal  yang  perlu diperhatikan 
yaitu banyaknya orang yang lalu lalang bisa memberikan peluang yang besar  
tejadinya impuls buying dan kepadatan  serta  kemacetan  bisa  menjadi hambatan. 
(4) Tempat parkir yang luas dan aman. (5) Ekspansi yaitu tersedia tempat yang 
luas untuk perluasan di kemudian hari. (6) Peraturan pemerintah (Tjiptono, 2006). 
H 4  : Diduga lokasi  mempunyai  pengaruh  yang positif terhadap kepuasan 
konsumen 
D. Definisi Operasional Variabel 
Adapun variabel yang di gunakan dalam penelitian ini adalah sebagai  
berikut : 
1. Variabel Independen 
Variabel independen merupakan variabel yang mempengaruhi atau yang 
menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen. Variabel 
independen dalam penelitian ini dinyatakan dengan notasi “X”, yang terdiri dari:  
1. Harga 
Harga adalah segala sesuatu yang diberikan oleh konsumen untuk 
mendapatkan keunggulan  yang  ditawarkan  oleh  bauran  pemasaran  perusahaan  
(Cannon, dkk,2008:176). Konsep lain harga adalah satuan moneter atau ukuran 
lainnya (termasuk barang  dan  jasa  lainnya)  yang  ditukarkan  agar  memperoleh  
hak  kepemilikan  atau penggunaan  suatu  barang  atau  jasa  (Tjiptono,2008:151).  
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Menurut  Ginting  (2012:10), harga  adalah  sejumlah  uang  yang  harus  dibayar  
oleh  konsumen  untuk  mendapatkan produk. Daryanto (2013:62) mendefinisikan 
harga jumlah uang yang ditagihkan untuk suatu produk atau sejumlah nilai yang 
dipertukarkan konsumen untuk manfaat memiliki atau menggunakan produk. 
Setiap perusahaan harus menetapkan harganya secara tepat dalam 
memasarkan suatu  barang  atau  jasa  agar  sukses.  Harga  merupakan  satu-
satunya  unsur  bauran pemasaran  yang memberikan pemasukan atau  pendapatan  
bagi  perusahaan. Harga merupakan unsur bauran pemasaran yang bersifat  
fleksibel,  artinya  dapat  dirubah dengan cepat (Tjiptono,2008:151). 
2. Fasilitas  
Fasilitas  perusahaan  adalah  milik  perusahaan  yang  harus  dijaga  dan  
dirawat dengan  baik  agar  bisa  selalu  dimanfaatkan  secara  maksimal  untuk  
jangka  panjang. Konsumen dapat menggunakan fasilitas umum dan fasilitas 
sosial sendiri jika memang sangat  diperlukan  tanpa bergantung kepada  
pemerintah.  Tanpa adanya fasilitas  umum dan fasilitas sosial yang memadai akan 
membuat hidup menjadi lebih sulit. (Haryanto, 2013:752). 
Pengertian fasilitas menurut Yazid  (2005:136)  adalah  merupakan  bagian  
dari  bukti fisik jasa. Disini disebutkan bahwa bukti  fisik  jasa  mencakup  seluruh  
aspek fasilitas fisik organisaisi atau the servicescape (mencakup: lingkungan  
yang diciptakan, buatan manusia, lingkungan fisik jasa). Servicescape berperan 
sebagai paket dari jasa yang ditawarkan dalam suatu cara yang berbeda dengan 
cara menawarkan barang. Dengan demikian, servicescape itu merupakan  
penampilan nyata organisasi dan karena menjadi sangat penting dalam 
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membentuk harapan konsumen. Jasa bersifat tidak berwujud, karenanya 
pelanggan seringkali mengandalkan bukti fisik dalam mengevaluasi sebuah jasa 
sebelum membelinya dan menilai  kepuasannya  selama  dan  setelah  konsumsi.   
c. Pelayanan  
Menurut Kotler dan Keller (2009:36), pelayanan adalah semua tindakan 
atau kinerja yang dapat ditawarkan  satu  pihak  kepada  pihak  lain  yang  pada  
intinya  tidak  berwujud  dan tidak menghasilkan kepemilikan apapun. Pelayanan  
sangat  tergantung  dari kemampuan pegawai  dalam  memberikan pelayanan,  hal  
ini  memberikan gambaran bahwa kualitas pelayanan meliputi pegawai yang  
memberikan pelayanan kepada konsumen.  Hubungan internal antara pegawai 
dengan  konsumen  akan  memberikan  pengaruh  yang  sangat  kuat  terhadap  
persepsi kualitas pelayanan.  Hal  ini  menunjukkan  bahwa  kemampuan  pegawai  
sangat mempengaruhi  terhadap  persepsi  konsumen  dalam  menilai  kualitas  
pelayanan (Laksana,2008:95). 
d. Lokasi 
Lokasi  adalah  aspek  penting  dari  strategi  distribusi,  meskipun  bukan  
bagian lingkungan internal. Lokasi yang bagus memudahkan akses ke tujuan, 
menarik banyak konsumen,  dan  dapat  mengubah  pola  pembelian  konsumen  
secara  signifikan.  Ketika toko pengecer dengan tawaran berbagai  produk  serupa  
bermunculan,  bahkan  sedikit saja perbedaan lokasi dapat berdampak signifikan 
pada pangsa pasar dan tingkat laba. Selain  itu,  keputusan  mengenai  lokasi  
mewakili  komitmen  keuangan  jangka  panjang, maka wajarlah jika perubahan 
ke lokasi yang buruk akan sulit dan berbiaya besar (Peter dan Olson,2014:268). 
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Lokasi  merupakan  saluran  distribusi yaitu  jalur  yang  dipakai  untuk  
perpindahan produk  dari  produsen  ke  konsumen.  Lokasi adalah  keputusan  
yang  dibuat  perusahaan berkaitan dengan dimana operasi dan stafnya akan 
ditempatkan (Rambat Lupiyoadi, 2001). Komponen  yang  menyangkut  lokasi 
(Tjiptono,  2001)  meliputi:  pemilihan  lokasi yang  strategis  (mudah  dijangkau),  
di  daerah sekitar pusat perbelanjaan, dekat pemukiman penduduk,  aman,  dan  
nyaman  bagi pelanggan, adanya fasilitas  yang mendukung seperti  adanya  lahan  
parkir,  serta  faktor-faktor yang lainnya. 
Dalam  memilih  lokasi  untuk menjalankan  suatu  usaha,  para 
pengusaha/pelaku  usaha  perlu mempertimbangkan  beberapa  faktor, diantaranya 
(1) Akses  yaitu  kemudahan  untuk menjangkau. (2) Visibilitas yaitu kemudahan 
untuk dilihat. (3) Lalu  lintas,  ada 2 hal yang  perlu  diperhatikan yaitu banyaknya 
orang yang lalu lalang bisa memberikan peluang yang besar  tejadinya  impuls  
buying  dan kepadatan  serta  kemacetan  bisa  menjadi hambatan. (4) Tempat 
parkir yang luas dan aman. (5) Ekspansi yaitu tersedia tempat yang luas untuk 
perluasan di kemudian hari. (6) Peraturan pemerintah (Tjiptono, 2006). 
2.  Variabel dependen  
Variabel dependen adalah variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi 
akibat, karena adanya variabel independen  Sugiyono  (2009:59).  Dalam  
penelitian  ini  yang  dijadikan  sebagai  vairbel  dependen  adalah Kepuasan 
Pelanggan.  
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a. Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan  adalah  tingkat  perasaan seseorang  setelah  membandingkan 
kinerja/hasil  yang  dirasakannya  dengan harapannya. Sedangkan menurut Kotler 
(2002:42) kepuasan  adalah  perasaan  senang  atau kecewa  seseorang  yang  
muncul  setelah membandingkan  antara  persepsi/kesannya terhadap kinerja (atau 
hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Untuk menciptakan kepuasan  
pelanggan,  perusahaan  harus menciptakan  dan  mengelola  suatu  system untuk  
memperoleh pelanggan yang lebih banyak dan kemampuan untuk 
mempertahankan pelanggannya. 
Pelanggan  yang  puas  adalah pelanggan yang akan berbagi kepuasan 
dengan produsen  atau  penyediaan  jasa.  Bahkan, pelanggan  yang  puas,  akan  
berbagi  rasa dan pengalaman dengan  pelanggan  lain. ini  akan menjadi  referensi  
bagi  perusahaan  yang bersangkutan (Andi Irawan, 2004:2). 
Menurut  Kotler  dan  Keller  (2009:138),  kepuasan konsumen  adalah  
perasaan  senang  atau  kecewa  seseorang  yang  muncul  setelah membandingkan  
antara  kinerja  (hasil)  produk  yang  dipikirkan  terhadap  kinerja  yang 
diharapkan. Konsumen mengalami berbagai tingkat kepuasan  atau  ketidakpuasan  
setelah mengalami  masing-masing  jasa  sesuai  dengan  sejauh  mana  harapan  
konsumen terpenuhi atau  terlampaui.  Hal  ini  karena  kepuasan  adalah  keadaan  
emosional, reaksi pasca-pembelian konsumen dapat berupa kemarahan,  
ketidakpuasan,  kejengkelan, netralitas, kegembiraan, atau kesenangan. Konsumen 
yang marah atau tidak puas akan menimbulkan  masalah  karena  dapat  berpindah 
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ke  perusahaan  lain  dan  menyebarkan berita negatif dari mulut ke mulut 
(Lovelock dan Wright,2007:102). 
E. Kajian Pustaka 
Terdapat beberapa penelitian terdahulu yang berkaitan dengan Pengaruh 
Harga, Fasilitas, Pelayanan dan Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan rumah 
makan di Kabupaten Bulukumba: 
Tabel 1.4 
Kajian Pustaka 
No Nama 
Peneliti 
Judul Penelitian Teknik 
Analisis 
Data 
Hasil Penelitian 
1. Muhtarom, 
Moh 
Mukery 
Warso, 
Leonardo 
Budi 
Hasiolan 
(2015) 
 
Analisis kualitas 
pelayanan, harga 
dan lokasi 
terhadap 
kepuasan 
konsumen pada 
rumah makan 
SBC Semarang. 
 
Regresi 
berganda 
 
Berdasarkan  hasil  
penelitian  yang  telah  
dilakukan baik melalui 
kajian pustaka telaah 
pustaka maupun  analisis  
data  dengan 
menggunakan  analisis  
regresi  berganda  dengan  
melihat  pengaruh  pada  
koefesien  regresi  
diperoleh  bukti  empiris  
bahwa kualitas  pelayanan,  
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harga  dan  lokasi  
berpengaruh  
terhadap kepuasan 
konsumen. 
 
 
2 Daniel 
Lukman 
Hasyim 
(2015) 
Pengaruh 
lokasi, 
pelayanan, 
fasilitas dan 
harga terhadap 
kepuasan 
konsumen  
“Green Garden 
Resident”  
Di Kendal 
Regresi 
berganda 
 
1. Lokasi terbukti 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap 
kepuasan konsumen. 
2. Pelayanan terbukti 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap 
kepuasan konsumen. 
3. Fasilitas terbukti 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap 
kepuasan konsumen. 
4. Harga terbukti 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap 
kepuasan konsumen. 
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3. 
 
Ida Ayu 
Inten Surya 
Utami dan 
Made Jatra 
(2015) 
 
Pengaruh 
kualitas layanan 
terhadap 
kepuasan 
pelanggan 
restoran Baruna 
Sanur. 
 
Regresi 
berganda 
 
dari penelitian ini variabel 
bukti fisik, kehandalan, 
daya tanggap,  
jaminan,  dan  empati  
secara  parsial 
berpengaruh  positif  dan  
signifikan  terhadap  
kepuasan pelanggan 
Restoran Baruna Sanur. 
4. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Jefry F.T. 
Bailia, Agus 
Supandi 
Soegoto dan 
Sjendry 
Serulo R. 
Loindong 
(2014) 
Pengaruh kulitas 
produk, harga 
dan lokasi 
terhadap 
kepuasan 
pelanggan pada  
warung – 
warung makan 
lomongan di 
Kota Manado. 
Regresi 
berganda 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Kualitas  Produk,  Harga    
dan  Lokasi  secara  
simultan  berpengaruh  
terhadap  Kepuasan  
Konsumen  pada warung-
warung  makan  
Lamongan  di  Kota  
Manado,  sehingga  
hipotesis  yang  
menyatakan  bahwa  
diduga variabel  Kualitas  
Produk,  Harga  dan  
Lokasi  secara  simultan  
berpengaruh  terhadap  
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F. Tujuan dan Manfaat Penelitian 
1. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan pokok permasalahan di atas, maka tujuan dari penelitian ini 
adalah sebagai berikut: 
a. Menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan 
b. 2Menganalisis pengaruh fasilitas terhadap kepuasan pelanggan 
c. Menganalisis pengaruh pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 
d. Menganalisis pengaruh lokasi terhadap kepuasan pelanggan 
2. Manfaat Penelitian 
Berdasarkan tujuan penelitian di atas, hasil penelitian ini diharapkan dapat 
memberikan manfaat baik secara teoritis maupun praktis bagi semua pihak yang 
mempunyai kaitan dengan penelitian ini, yakni sebagai berikut: 
 
 
 
 
 
Kepuasan  Konsumen  
pada warung-warung 
makan Lamongan di kota 
Manado dapat diterima. 
5.  Indra 
Firdiyansyah 
(2017) 
 
 
Regresi 
berganda 
Secara  simultan  variabel  
kualitas pelayanan,  harga  
dan  lokasi memiliki  
pengaruh  yang signifikan  
terhadap  kepuasan 
pelanggan.   
21 
 
 
 
a. Manfaat Teoritis 
Melalui penelitian ini diharapan dapat memberikan manfaat bagi 
pengembangan ilmu tentang Manajemen Pemasaran yang berkaitan dengan 
pengaruh harga, fasilitas, pelayanan dan lokasi terhadap kepuasan pelanggan. 
Sehubungan dengan penggunaan Teori harapan berpegang pada motivasi untuk 
berperilaku yang menghasilkan kombinasi keinginan yang diharapakan sebagai 
hasil. Persepsi memainkan peran inti dalam teori harapan karena persepsi 
menekankan kemampuan kognitif untuk mengantisipasi konsekuensi perilaku 
yang cenderung terjadi. Hasil penelitian ini juga diharapkan dapat digunakan 
sebagai literature dalam penelitian selanjutnya bagi para akademisi mapun 
praktisi.  
b. Manfaat Praktis 
Hasil penelitian ini dapat dijadikan masukan dalam memecahkan 
masalah praktik sehubungan dengan masalah pada penelitian ini, diharapkan dapat 
memberikan manfaat bagi pelaku rumah makan mengenai Pengaruh harga, 
fasilitas, pelayanan dan lokasi terhadap kepuasan pelanggan rumah makan di 
Kabupaten Bulukumba. Sehubungan dengan penggunaan teori harapan berpegang 
pada motivasi untuk berperilaku yang menghasilkan kombinasi keinginan yang 
diharapakan sebagai hasil. Persepsi memainkan peran inti dalam teori harapan 
karena persepsi menekankan kemampuan kognitif untuk mengantisipasi 
konsekuensi perilaku yang cenderung terjadi. Hasil penelitian ini juga diharapkan 
dapat digunakan sebagai literature dalam penelitian selanjutnya bagi para 
akademisi maupun praktisi.  
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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
A. Teori Perilaku 
 Menurut Notoatmodjo (2003), perilaku adalah suatu kegiatan dan 
aktifitas organisme yang bersangkutan, baik aktifitas yang dapat diamati atau 
yang tidak dapat diamati oleh orang lain. Manusia berperilaku atau beraktifitas 
karena adanya kebutuhan untuk mencapai suatu tujuan. Dengan adanya kebutuhan 
akan muncul motivasi atau penggerak. Sehingga individu itu akan beraktifitas 
untuk mencapai tujuan dan mengalami kepuasan. Seorang ahli psikolog Skinner 
(1983) mengatakan bahwa perilaku adalah respons atau reaksi seseorang terhadap 
stimulus. Teori Skinner disebut teori S-OR (stimulus-organism-response). Ada 
dua jenis respon menurut teori S-O-R yaitu respondent respon dan operant respon. 
Yang pertama adalah respondent respon merupakan respons yang ditimbulkan 
oleh stimulus tertentu dan menimbulkan respons yang relatif tetap. Sedangkan 
yang kedua yakni operant respon, yang merupakan respons yang timbul dan 
berkembang kemudian diikuti oleh stimuli yang lain.  
Benjamin S. Bloom (1956) dalam Notoatmodjo (2003) berpendapat bahwa ada 3 
tingkat ranah perilaku yaitu pengetahuan (knowledge), sikap (attitude) dan 
tindakan atau praktik. 1. Pengetahuan (knowledge) adalah hasil penginderaan 
manusia atau hasil pengetahuan seseorang terhadap objek melalui indera yang 
dimiliki. 2. Sikap (attitude) adalah respons tertutup seseorang terhadap stimulus 
atau objek tertentu, yang sudah melibatkan faktor pendapat dan emosi yang 
bersangkutan. 3. Tindakan atau praktik, praktik terpimpin adalah melakukan 
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sesuatu tetapi masih menggunakan panduan.Sedangkan praktik secara mekanisme 
adalah melakukan sesuatu hal secara otomatis. 
B. Harga 
Harga  adalah  segala  bentuk  biaya  moneter  yang  dikorbankan  oleh  
konsumen untuk  memperoleh,  memiliki,  memanfaatkan  sejumlah  kombinasi  
dari  barang  serta pelayanan dari suatu produk/ jasa (Ali Hasan, 2009:298). 
Harga  adalah  sejumlah  nilai  yang  ditukarkan  konsumen  dengan  
manfaat  yang  didapat  dari  memiliki atau menggunakan produk atau jasa yang 
nilainya ditetapkan oleh pembeli dan penjual melalui tawar-menawar atau 
ditetapkan oleh penjual untuk satu harga yang sama terhadap semua pembeli   
(Umar 2002:133). Hurriyati (2005:152) menyatakan harga mempunyai peranan 
penting dalam proses pengambilan keputusan yaitu peranan alokasi dari harga 
adalah membantu para pembeli untuk memutuskan  cara  memperoleh  manfaat 
atau utilitas tertinggi yang diharapkan berdasarkan kekuatan daya  belinya. Dapat  
disimpulkan  harga merupakan  nilai mata uang yang diberikan terhadap suatu 
produk atau jasa sesuai dengan kualitas dan manfaat yang diberikan dengan 
dipengaruhi oleh faktor-faktor psikologis dan faktor-faktor lain yang 
mempengaruhi harga itu sendiri. 
Harga merupakan sejumlah uang yang ditagihkan atas suatu produk atau 
jasa, atau jumlah dari nilai yang ditukarkan para pelanggan untuk memperoleh 
manfaat dari memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa (Kotler  &  
Armstrong,  2008:  345). Umar  (2009:21)  menyatakan  harga  merupakan  
sejumlah  nilai  yang ditukarkan  konsumen  dengan  manfaat  dari  memiliki  atau 
24 
 
 
menggunakan  produk  atau  jasa  yang  nilainya ditetapkan oleh pembeli dan 
penjual melalui tawar-menawar, atau ditetapkan oleh penjual untuk satu harga 
yang sama terhadap semua pembeli. 
Harga adalah segala sesuatu yang diberikan oleh konsumen untuk 
mendapatkan keunggulan  yang  ditawarkan  oleh  bauran  pemasaran  perusahaan  
(Cannon, dkk,2008:176). Konsep lain harga adalah satuan moneter atau ukuran 
lainnya (termasuk barang  dan  jasa  lainnya)  yang  ditukarkan  agar  memperoleh  
hak kepemilikan  atau penggunaan  suatu  barang  atau  jasa  (Tjiptono,2008:151).  
Menurut  Ginting  (2012:10), harga  adalah  sejumlah  uang  yang  harus  dibayar  
oleh  konsumen  untuk  mendapatkan produk. Daryanto (2013:62) mendefinisikan 
harga jumlah uang yang ditagihkan untuk suatu produk atau sejumlah nilai yang 
dipertukarkan konsumen untuk manfaat memiliki atau menggunakan produk. 
Setiap perusahaan harus menetapkan harganya secara tepat dalam 
memasarkan suatu  barang  atau  jasa  agar  sukses.  Harga  merupakan  satu-
satunya  unsur  bauran pemasaran yang memberikan pemasukan  atau  pendapatan  
bagi  perusahaan.  Harga merupakan unsur bauran pemasaran yang bersifat  
fleksibel,  artinya  dapat  dirubah dengan cepat (Tjiptono, 2008:151). 
Harga bisa dijelaskan dengan berbagai istilah, misalnya iuran, tarif sewa, 
bunga, premium,  komisi,  upah,  gaji,  honorarium  dan  sebagainya.  Tingkat  
harga  yang ditetapkan mempengaruhi kuantitas yang terjual. Selain itu, secara 
tidak langsung harga juga mempengaruhi biaya, karena kuantitas yang terjual 
berpengaruh pada biaya yang ditimbulkan dalam kaitannya dengan efisiensi  
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produksi.  Oleh karena  penetapan harga mempengaruhi pendapatan total 
dan biaya total, maka keputusan dan strategi penetapan harga memegang  peranan  
penting dalam  setiap  perusahaan.  Sementara  itu  dari  sudut pandang konsumen, 
harga seringkali digunakan sebagai indikator nilai bilamana harga tersebut  
dihubungkan  dengan  manfaat  yang  dirasakan  atas  suatu  barang  atau  jasa 
(Tjiptono, 2008:151). 
Menurut  Kotler  &  Amstrong  (2006) harga  merupakan  sejumlah  uang  
yang dibebankan  atas  suatu  produk  atau  jasa  atau jumlah  dari  nilai  yang  
ditukar konsumen  atas manfaat-manfaat  karena  memiliki  atau menggunakan 
produk atau jasa tersebut. 
Sedangkan menurut Stanton (2004) harga pasar sebuahproduk  
mempengaruhi  upah, sewa, bunga, dan laba. Artinya, harga produk  
mempengaruhi biaya faktor-faktor produksi (tenaga  kerja,  tanah,  modal,  dan 
kewiraswastaan. Sehingga definisi harga adalah alat pengukur dasar sebuah  
sistem ekonomi karena harga mempengaruhi alokasi faktor-faktor produksi.  Dan  
harga juga dapat didefinisikan sebagai jumlah uang yang dibutuhkan untuk  
memperoleh beberapa kombinasi sebuah produk dan pelayanan yang 
menyertainya  
Harga adalah  salah satu elemen  bauran  pemasaran yang  menghasilkan  
pendapatan, elemen lain menghasilkan biaya. Harga mengomunikasikan 
positioning nilai yang dimaksudkan dari produk atau merek perusahaan ke pasar. 
Produk yang dirancang dan dipasarkan dengan baik dapat dijual dengan  harga 
tinggi dan menghasilkan laba yang besar (Kotler dan Keller, 2009: 67).  Menurut  
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Assauri  (2012:118),  Harga  merupakan  beban  atau  nilai  bagi  konsumen,  yang 
didapatkan  dengan  memperoleh  dan  menggunakan suatu  produk,  termasuk  
biaya  keuangan  dari konsumsi,  di samping biaya sosial yang bukan keuangan, 
seperti dalam bentuk waktu, upaya, psikis, risiko dan prestise atau gengsi sosial. 
Kotler & Keller (2009) pengertian harga adalah sejumlah uang yang dibebankan 
atas suatu produk atau jasa atau jumlah dari nilai yang ditukar  konsumen  atas  
manfaat-manfaat  karena  memiliki  atau  menggunakan  produk  atau  jasa 
tersebut. 
Harga  merupakan  salah  satu  variabel penting  dalam  pemasaran,  
dimana  harga dapat  mempengaruhi  konsumen  dalam mengambil  keputusan  
untuk  membeli suatu  produk,  karena  berbagai  alasan. Harga  adalah  sesuatu  
yang  harus diberikan  oleh  konsumen  untuk mendapatkan  keunggulan  yang 
ditawarkan  oleh  bauran  pemasaran perusahaan. (Mimi & Ekawati, n.d.) 
Indikator : (1) Harga yang ditawarkan terjangkau oleh daya beli pelanggan. (2) 
Harga  yang  ditawarkan  lebih rendah daripada harga pesaing. (3) Harga  sesuai  
dengan  rasa  yang diperoleh pelanggan. 
Harga adalah segala sesuatu yang diberikan oleh  konsumen  untuk 
mendapatkan keunggulan  yang  ditawarkan  oleh  bauran  pemasaran  perusahaan 
(Cannon,dkk,2008:176).  Pengertian  lain  harga  adalah  sejumlah  uang  yang  
ditagihkan atas  sesuatu  produk  atau  jasa  atau  jumlah  dari  nilai  yang  
ditukarkan  para  konsumen untuk  memperoleh  manfaat  dari  memiliki  atau  
menggunakan  suatu  produk  atau  jasa (Kotler  dan  Armstrong,2008:345).  
Menurut  Tjiptono  (2008:151),  harga  adalah  satuan moneter atau ukuran 
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lainnya (termasuk barang dan jasa lainnya) yang ditukarkan agar memperoleh  
hak  kepemilikan  atau  penggunaan  suatu  barang  atau  jasa.  Juga  menurut 
Kotler  dan  Keller  (2009:67),  harga  adalah  nilai  uang  untuk  menghasilkan  
pendapatan dan  biaya.  Konsep  lain  harga  adalah  sejumlah  uang  yang  
menghasilkan  pendapatan (Widiyono dan Pakkanna, 2013:142). 
Strategi Penetapan Harga dikembangkan suatu model yang memiliki enam 
tahap seperti pada gambar di bawah ini: 
Gambar 2.1 
Strategi Penetapan Harga 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    Tahapan Proses penetapan harga tersebut dapat diuraikan sebagai berikut : 
1. Analisis hubungan konsumen – produk 
Tahap pertama yang sangat penting dalam proses tersebut adalah melakukan 
analisis hubungan konsumen – produk. Perusahaan harus mengerti apa 
produk yang diinginkan konsumen dan apa kegunaan produk tersebut bagi 
konsumen. 
Analisis Hubungan konsumen - produk 
Analisis situasi Lingkungan 
Tentukan Peran Harga dalam strategi pemasaran 
Perkiraan biaya produksi dan pemasaran yang relevan 
Tentukan tujuan penetapannya 
Kembangkan strategi harga dan tetapkan harga 
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2. Analisis situasi lingkungan 
Perusahaan harus mempertimbangkan situasi lingkungan di sekitarnya 
seperti; tren ekonomi, pandangan politik, perubahan sosial, dan hambatan 
hukum. Elemen – elemen tersebut sudah harus dipertimbangkan segera 
mungkin di awal proses perumusan bagian – bagian dari strategi pemasaran 
dan harus dipantau secara terus – menerus.  
3. Tentukan peran harga dalam strategi pemasaran 
Dalam situasi tertentu, harga tidak dapat memainkan peran pemosisian yang 
penting selain hanya sebagai alat persaingan harga semata. Jika konsumen 
menikmati kenyamanan berbelanja yang lebih besar atau jika suatu produk 
memiliki keunggulan pembeda yang jelas walaupun harga mungkin 
ditetapkan sama di atas harga pesaing namun tidak menjadi sesuatu penting 
dalam strategi pemosisian.  
4. Perkirakan biaya produksi dan pemasaran yang relevan 
Biaya untuk memproduksi dan memasarkan suatu produk dengan efektif 
dapat menjadi suatu tolok ukur yang sangat berguna dalam membuat 
keputusan harga. 
5. Tentukan tujuan penetapan harga 
Tujuan penetapan harga harus diturunkan dari tujuan pemasaran keseluruhan, 
yang aman, pada akhirnya, akan diturunkan dari tujuan perusahaan. Pada 
dasarnya, tujuan yang paling umum digunakan adalah berupa pengembalian 
investasi pada tingkat penetrasi tertentu. 
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6. Kembangkan strategi harga dan tetapkan harga 
Tugas penetapan harga saat ini adalah untuk menentukan suatu strategi 
penetapan harga dan harga yang tertentu : (1). Cukup berada di atas biaya 
untuk dapat menciptakan tingkat laba yang diinginkan dan mencapai tujuan 
yang ditetapkan, (2). Merupakan harga yang bersaing dalam artian 
kekonsistenannya dengan keseluruhan strategi pemasaran dan pemosisian, dan 
(3). Didisain untuk menciptakan permintaan konsumen yang didasarkan pada 
tawar – menawar antar biaya konsumen serta nilai. Dari Tahapan – tahapan di 
atas, Perusahaan dapat menetapkan harga suatu produk. Dengan melalui semua 
proses tahapan tersebut harga dapat disesuaikan dengan keadaan perusahaan 
dan konsumen. 
Menurut Kotler (2005:452) terdapat beberapa strategi harga diantaranya : 
1. Penetapan Harga Jual  
Keputusan penetapan harga seperti halnya keputusan bauran pemasaran yang 
lainnya, harus berorientasi pada pembeli yang efektif, mencakup memahami 
seberapa besar nilai yang ditempatkan konsumen atas manfaat yang mereka 
terima dari produk dan penetapan harga yang sesuai dengan nilai pembeli.      
2. Elastisitas Harga  
Seberapa responsif permintaan terhadap suatu perubahan harga jika 
permintaan hampir tidak berubah karena sedikit perubahan harga maka 
permintaan tersebut tidak elastis atau inelastis. Jika permintaan berubah 
banyak, maka perubahan tersebut elastis. Semakin tidak elastis suatu 
permintaan, semakin besar penjual menaikkan harga.  
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3. Perbandingan Harga Pesaing  
Faktor lain yang mempengaruhi keputusan penetapan harga perusahaan 
adalah harga pesaing dan kemungkinan reaksi pesaing atau tindakan 
penetapan harga yang dilakukan perusahaan. Seorang konsumen cenderung 
membeli suatu produk akan mengevaluasi serta nilai dari produk pembanding 
sejenis yang lainnya.  Maynes (2005:17) mencirikan sebagian besar pasar 
sebagai informasi yang sempurna di mana terdapat dispersi harga yang luas, 
bahkan ketika kualitas adalah konstan. 
Tingkat harga merupakan suatu nilai untuk mendapatkan suatu produk 
kepada konsumen manfaat dari memiliki atau menggunakan pada suatu waktu 
tertentu. Pada dasarnya tingkat harga yang terjadi dipengaruhi oleh beberapa 
faktor. Menurut Swastha (2000:211), faktor – faktor yang mempengaruhi tingkat 
harga antara lain :  
a. Keadaan Pemerintah, Kondisi Pemerintah sangat mempengaruhi tingkat 
harga yang berlaku. Pada saat resesi , daya beli konsumen menurun seiring 
dengan menurunnya nilai tukar uang. Masyarakat menjadi penuh 
pertimbangan dan selektif dalam memilih produk untuk dikonsumsi. 
 b. Penawaran dan Permintaan Kuantitas suatu produk akan dibeli tergantung 
pada tingkat harganya. Semakin tinggi harga, semakin sedikit barang atau 
jasa yang diminta konsumen, sebaliknya semakin rendah tingkat harga, 
semakin banyak barang atau jasa yang akan konsumen minta. Sedangakan 
penawaran adalah jumlah produk yang akan ditawarkan ke pasar oleh para 
pemasok dengan harga yang bervariasi dalam suatu periode tertentu. 
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c. Elastisitas Permintaan Elastisitas Permintaan mempengaruhi keputusan 
manajemen untuk menaikkan atau menurunkan harga jual produk. Jika 
permitaan suatu produk bersifat elastis maka keputusan untuk menurunkan 
harga jual berakibat pada meningkatnya volume penjualan dalam jumlah 
yang relative besar.  
d. Persaingan Persaingan yang ketat antara perusahaan sejenis dapat 
mempengaruhi tingkat harga suatu produk. Dalam menentukan tingkat 
harga produk, manajemen perusahaan akan melihat harga produk pada 
perusahaan lainnya. Apakah harga tersebut tinggi, sedang, atau rendah.  
e. Biaya Biaya merupakan dasar dalam penentuan tingkat harga, sebab suatu 
tingkat harga yang tidak dapat menutup biaya akan mengakibatkan 
kerugian. Sebaliknya, apabila suatu tingkat harga melebihi semua biaya, 
baik biaya operasi maupun biaya non operasi akan menghasilkan 
keuntungan. 
. f. Tujuan Perusahaan Penetapan harga suatu barang sering dikaitkan dengan 
Tujuan – tujuan yang akan dicapai. Setiap perusahaan tidak selalu 
mempunyai tujuan yang sama dengan perusahaan yang lainnya. 
g. Pengawasan Pemerintah Pengawasan Pemerintah juga merupakan faktor 
penting dalam penentuan harga. Pengawasan pemerintah tersebut dapat 
diwujudkan dalam bentuk penentuan harga maksimum dan minimum, serta 
Praktek – praktek lain yang mendorong atau mencegah usaha – usaha 
kearah monopoli.  
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Jadi jelas bahwa tingkat harga suatu produk dapat berubah setiap 
waktunya dan dalam menetapkan tingkat harga produk tersebut perusahaan harus 
sering melihat lingkungan sekitarnya. 
Harga  adalah  sejumlah  nilai  yang  ditukarkan  konsumen  dengan  
manfaat  yang  didapat  dari  memiliki atau menggunakan produk atau jasa yang 
nilainya ditetapkan oleh pembeli dan penjual melalui tawar-menawar atau 
ditetapkan oleh penjual untuk satu harga yang sama terhadap semua pembeli   
(Umar 2002:133). Hurriyati (2005:152) menyatakan harga mempunyai peranan 
penting dalam proses pengambilan keputusan yaitu peranan alokasi dari harga 
adalah membantu para pembeli untuk memutuskan  cara  memperoleh  manfaat 
atau utilitas tertinggi yang diharapkan berdasarkan kekuatan daya  belinya. Dapat 
disimpulkan  harga merupakan  nilai mata uang yang diberikan terhadap suatu 
produk atau jasa sesuai dengan kualitas dan manfaat yang diberikan dengan 
dipengaruhi oleh faktor-faktor psikologis dan faktor-faktor lain yang 
mempengaruhi harga itu sendiri. 
Harga  merupakan  kesesuaian  antara  sejumlah  uang  yang  dikeluarkan  
konsumen dengan  manfaat  yang  didapat  untuk  mendapatkan sejumlah 
kombinasi dari jasa pelayanan yang diberikan.  Variabel  pelayanan  diukur  
dengan  menggunakan  skala Likert.  Indikator  variabel  harga  dalam penelitian  
ini  mengacu  pada  penelitian Wahyu  Kartika  Aji  dan  Harry  Soesanto (2012) 
meliputi: 1)  Keterjangkauan harga, 2) Kesesuaian harga dengan manfaat, 
 3) Kesesuaian harga dengan fasilitas, 4) Kesesuaian harga dengan pelayanan, 
dan 5) Adanya paket promo atau diskon. 
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Harga merupakan salah satu faktor yang dipertimbangkan konsumen 
dalam  pengambilan keputusan  pembelian. William J. Stanton  (1998)  
memberikan  definisi mengenai harga adalah sejumlah uang yang dibutuhkan 
untuk  mendapatkan  sejumlah  kombinasi  dari  produk  dan pelayanannya. 
Ayat yang berkaitan dengan harga yaitu pada QS.Annisa / 4:29 :  
 هَع ًةَس ََِٰجت َنىَُكت َنأ َٰٓ َِّلَإ ِمِط ََٰبۡنِٱب مَُكى ُۡ َب مَُكن ََٰىَۡمأ ْا َُٰٓىهُكَۡأت َلَ ْاُىىَماَء َهَِرَّنٱ َبهََُّأ
َٰٓ َََٰ
 بٗمُِحَز ۡمُِكب َنبَك َ َّللَّٱ َِّنإ ۡۚۡمُكَُسفَوأ ْا َُٰٓىُهتَۡقت َلََو ۡۚۡمُكى ِّم ٖضاََست)ٕ٢ ( 
Terjemahnya: 
“Hai orang-orang yang beriman, janganlah kalian memakan harta – harta 
kalian diantara kalian dengan cara yang batil, kecuali dengan 
perdagangan yang kalian saling ridha. Dan janganlah kalian membunuh 
diri-diri kalian, sesungguhnya Allah itu maha kasih sayang kepada 
kalian” 
 
Wahai orang yang membenarkan Allah dan Rasul-Nya dan mengamalkan 
syariat-Nya, tidak halal bagi kalian memakan harta sebagian dari kalian dengan 
cara yang tidak benar, kecuali bila ia sesuai dengan tuntutan syariat daan usaha 
yang halal atas dasar sukarela di antara kalian. Janganlah sebagian dari kalian 
membunuh sebagian yang lain sehingga kalian membinasakan diri kalian dengan 
melakukan dosa-dosa dan kemaksiatan-kemaksiatan. Sesungguhnya Allah maha 
penyayang kepada kalian dalam  segala apa yang dia perintahkan kepada kalian, 
dan apa yang dia larang kalian darinya. (Tafsir Al-Muyassar). 
Dalam ayat di atas Allah mengharamkan orang beriman untuk memakan, 
memanfaatkan, menggunakan, ( dan segala bentuk transaksi lainnya) harta orang 
lain dengan jalan yang batil, yaitu yang tidak dibenarkan oleh syariat Islam). 
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C. Fasilitas 
Menurut  Tjiptono  (2006:148-149)  desain  dan  tata  letak  fasilitas  jasa  
erat  kaitannya dengan  pembentukan  presepsi  pelanggan.  Sejumlah  tipe  jasa,  
presepsi yang terbentuk dari interaksi antara pelanggan dengan fasilitas 
berpengaruh terhadap kualitas jasa tersebut di mata pelanggan. Faktor-faktor yang 
berpengaruh terhadap fasilitas jasa adalah sebagai berikut: Pertama,  ( sifat  dan  
tujuan  organisasi)  sifat  suatu  jasa  seringkali  menentukan  berbagai persyaratan 
desainnya. Sebagai contoh desain rumah sakit perlu mempertimbangkan ventilasi 
yang memadai, ruang peralatan medis  yang representatif, ruang tunggu pasien 
yang nyaman, kamar pasien yang bersih. Desain fasilitas yang baik dapat 
memberikan manfaat, diantaranya perusahaan mudah dikenali dan desain interior 
bisa menjadi ciri khas atau petunjuk mengenai sifat jasa didalamnya. 
Kedua,  ( ketersediaan  tanah  dan  kebutuhan  akan  ruang  atau  tempat)  
setiap  perusahaan  jasa membutuhkan  lokasi  fisik  untuk  mendirikan  fasilitas  
jasanya.  Dalam  menentukan  lokasi fisik  diperlukan  beberapa  faktor  yaitu  
kemampuan  finansial,  peraturan  pemerintah  berkaitan dengan kepemilikan 
tanah dan pembebasan tanah, dan lain-lain.  
Ketiga, ( fleksibilitas) fleksibilitas desain sangat dibutuhkan apabila 
volume permintaan sering berfluktuasi dan jika spesifikasi jasa cepat berkembang, 
sehingga resiko keuangan relatif besar. Kedua  kondisi  ini  menyebabkan  
fasilitas  jasa  harus  dapat  disesuaikan  dengan  kemungkinan perkembangan di 
masa datang. 
Keempat,  ( faktor  estetis ) fasilitas  jasa  yang  tertata  rapi,  menarik  
akan  dapat meningkatkan sikap positif pelanggan terhadap suatu jasa, selain itu 
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aspek karyawan terhadap  pekerjaan  dan  motivasi  kerjanya  juga  meningkat.  
Aspek-aspek  yang  perlu  ditata  meliputi berbagai aspek. Misalnya tinggi langit–
langit bangunan, lokasi jendela dan pintu, bentuk pintu yang beraneka ragam, dan 
dekorasi interior. 
Kelima, ( masyarakat  dan  lingkungan  sekitar)  terutama  masalah  
sosial  dan  lingkungan  hidup disekitar fasilitas jasa memainkan peranan penting 
dan berpengaruh besar terhadap perusahaan. Apabila perusahaan tidak 
mempertimbangkan faktor ini, maka kelangsungan hidup perusahaan bisa 
terancam.  
Kenam, (biaya kontruksi dan operasi) kedua jenis biaya ini dipengaruhi 
desain fasilitas. Biaya kontruksi dipengaruhi oleh jumlah dan jenis bangunan yang 
digunakan. Biaya operasi  dipengaruhi  oleh  kebutuhan  energi  ruangan,  yang  
berkaitan  dengan perubahan suhu. 
Fasilitas  perusahaan  adalah  milik  perusahaan  yang  harus  dijaga  dan  
dirawat dengan  baik  agar  bisa  selalu  dimanfaatkan  secara  maksimal  untuk  
jangka  panjang. Konsumen dapat menggunakan fasilitas umum dan fasilitas 
sosial sendiri jika memang sangat diperlukan tanpa bergantung kepada  
pemerintah.  Tanpa adanya fasilitas  umum dan fasilitas sosial yang memadai 
akan membuat hidup menjadi lebih sulit. Salah satu bentuk fasilitas tersebut 
adalah kereta api (Haryanto, 2013:752). Fasilitas umum maupun fasilitas sosial 
buatan pemerintah yang dirusak orang-orang  yang  tidak  bertanggung  jawab  
akan  merugikan  masyarakat secara  umum. Fasilitas umum dan fasilitas sosial 
yang disediakan oleh pemerintah dibiayai oleh dana yang sebagian besar didapat 
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dari pajak dan retribusi. Pajak dan retribusi dikumpulkan oleh  pemerintah  dari 
masyarakat,  sehingga  fasilitas  umum  dan  fasilitas  sosial merupakan milik 
masyarakat umum (Haryanto, 2013:752). 
D. Pelayanan 
Pelayanan  adalah  tindakan  atau  kinerja  yang  menciptakan  manfaat  
bagi konsumen  dengan mewujudkan  perubahan yang diinginkan dalam diri atau 
atas  nama penerima (Lovelock dan Wright,2007:5). Definisi lain pelayanan 
adalah setiap tindakan atau  kegiatan  yang  dapat  ditawarkan  oleh  satu  pihak  
kepada  pihak  lain,  yang  pada dasarnya  tidak  berwujud  dan  tidak  
mengakibatkan  kepemilikan apapun (Laksana,2008:85). Menurut Kotler dan 
Amstrong (2008:266), pelayanan adalah semua kegiatan atau manfaat yang dapat 
ditawarkan suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya  tak  berwujud  dan  
tidak  menghasilkan  kepemilikan  sesuatu.  Juga  menurut Kotler dan Keller 
(2009:36), pelayanan adalah semua tindakan atau kinerja yang dapat ditawarkan  
satu  pihak  kepada  pihak  lain  yang  pada  intinya  tidak  berwujud  dan  tidak 
menghasilkan kepemilikan apapun. 
Pelayanan  sangat  tergantung  dari  kemampuan  pegawai  dalam  
memberikan pelayanan,  hal  ini  memberikan  gambaran  bahwa  kualitas  
pelayanan meliputi  pegawai yang  memberikan  pelayanan  kepada  konsumen.  
Hubungan  internal  antara  pegawai dengan  konsumen  akan  memberikan  
pengaruh  yang  sangat  kuat  terhadap  persepsi kualitas  pelayanan.  Hal  ini  
menunjukkan  bahwa  kemampuan  pegawai  sangat mempengaruhi  terhadap  
persepsi  konsumen  dalam  menilai  kualitas  pelayanan (Laksana,2008:95). 
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Pada umumnya  harapan  konsumen  merupakan  perkiraan  atau  
keyakinan konsumen tentang apa yang akan diterimanya apabila ia membeli atau 
mengkonsumsi suatu  produk  baik  barang  maupun  jasa.  Sedangkan  kinerja  
atau  hasil  yang  diterima setelah  mengkonsumsi  produk  yang  dibeli.  Untuk  
itu  manajemen  harus  memiliki 4 persepsi yang sama dengan konsumen agar 
supaya diperoleh hasil yang melebihi atau paling tidak sama dengan harapan 
konsumen (Laksana,2008:96). 
E. Lokasi  
Lokasi  adalah  tempat  untuk melaksanakan  suatu  usaha  dan 
merupakan  faktor  krusial  berhasil  atau tidaknya  sebuah  usaha  Tjiptono,  
(2008). Indikator : (1) Keamanan  di  sekitar  lokasi warung gubrak terjamin. (2) 
Arus  lalu  lintas  menuju  lokasi lancar. (3) Kondisi lingkungan nyaman. 
Lokasi  merupakan  saluran  distribusi yaitu  jalur  yang  dipakai  untuk  
perpindahan produk  dari  produsen  ke  konsumen.  Lokasi adalah  keputusan  
yang  dibuat  perusahaan berkaitan dengan dimana operasi dan stafnya akan 
ditempatkan (Rambat Lupiyoadi, 2001). Komponen  yang  menyangkut  lokasi 
(Tjiptono,  2001)  meliputi:  pemilihan  lokasi yang  strategis  (mudah  dijangkau),  
di  daerah sekitar pusat perbelanjaan, dekat pemukiman penduduk,  aman,  dan  
nyaman  bagi pelanggan, adanya fasilitas  yang mendukung seperti  adanya  lahan  
parkir,  serta  faktor - faktor yang lainnya. 
Dalam  memilih  lokasi  untuk menjalankan  suatu  usaha,  para 
pengusaha/pelaku  usaha  perlu mempertimbangkan  beberapa  faktor, diantaranya 
: (1) Akses  yaitu  kemudahan  untuk menjangkau. (2) Visibilitas yaitu kemudahan 
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untuk dilihat. (3) Lalu  lintas,  ada  2  hal  yang  perlu diperhatikan yaitu 
banyaknya orang yang lalulalang bisa memberikan peluang yang besar  tejadinya  
impuls  buying  dan kepadatan  serta  kemacetan  bisa  menjadi hambatan. (4) 
Tempat parkir yang luas dan aman. (5) Ekspansi yaitu tersedia tempat yang luas 
untuk perluasan di kemudian hari. (6) Peraturan pemerintah (Tjiptono, 2006). 
Lokasi adalah tempat atau berdirinya perusahaan atau  tempat usaha 
(Peter dan Olson,2014:268).  Deskripsi  lain  lokasi  adalah  keputusan  yang  
dibuat  perusahaan berkaitan  dengan  dimana  operasi  dan  stafnya  akan  
ditempatkan  (Ratnasari  dan Aksa,2011:55).  
Lokasi fasilitas jasa seringkali tetap merupakan faktor krusial yang 
berpengaruh terhadap  kesuksesan  suatu  jasa,  karena  lokasi  erat  kaitannya  
dengan  pasar  potensial penyedia jasa. Secara garis besar, ada dua kemungkinan 
pertimbangan dalam hal lokasi fasilitas jasa (Tjiptono,2011:190). 
Pentingnya  memilih  lokasi  perusahaan  jasa  tergantung  pada  tipe  dan  
derajat interaksi yang terlihat (Ratnasari dan Aksa,2011:55).  Lokasi  berpengaruh  
terhadap dimensi-dimensi  strategik,  seperti fleksibilitas, competitive  positioning,  
manajemen permintaan, dan fokus strategik. Fleksibilitas suatu lokasi  merupakan  
ukuran  sejauh mana  sebuah  jasa  mampu  bereaksi  terhadap  situasi  
perekonomian  yang  berubah. Keputusan  pemilihan  lokasi  berkaitan  dengan  
komitmen  jangka  panjang  terhadap obyek-obyek yang sifatnya kapital intensif, 
karena itu penyedia jasa harus benar-benar mempertimbangkan,  menyeleksi  dan  
memilih  lokasi  yang  responsif  terhadap kemungkinan  perubahan  ekonomi,  
demografis,  budaya,  persaingan,  dan  peraturan di masa mendatang. Competitive 
39 
 
 
 
positioning adalah metode-metode yang digunakan agar perusahaan dapat  
mengembangkan  posisi relatifnya  dibandingkan  dengan  pesaing. Misalnya  jika  
perusahaan  berhasil  memperoleh  dan  mempertahankan  lokasi  yang banyak  
dan  strategis  (lokasi  sentral  dan  utama),  maka  itu  dapat  menjadi  rintangan 
efektif bagi para pesaing untuk mendapatkan akses ke pasar (Tjiptono, 2011:190). 
Lokasi  adalah  aspek  penting  dari  strategi  distribusi,  meskipun  bukan  
bagian lingkungan internal. Lokasi yang bagus memudahkan akses ke tujuan, 
menarik banyak konsumen,  dan  dapat  mengubah  pola  pembelian  konsumen  
secara  signifikan.  Ketika outlet pengecer  dengan  tawaran  berbagai  produk  
serupa  bermunculan,  bahkan  sedikit saja perbedaan lokasi dapat berdampak 
signifikan pada pangsa pasar dan tingkat laba. Selain  itu,  keputusan  mengenai  
lokasi  mewakili  komitmen  keuangan  jangka  panjang, maka wajarlah jika 
perubahan ke lokasi yang buruk akan sulit dan berbiaya besar (Peter dan 
Olson,2014:268). 
Menentukan  lokasi  tempat  untuk  setiap  bisnis  merupakan  suatu  
tugas  penting  bagi pemasar, karena  keputusan yang  salah  dapat mengakibatkan  
kegagalan sebelum bisnis dimulai. Memilih lokasi berdagang merupakan 
keputusan penting untuk bisnis yang harus membujuk pelanggan  untuk  datang  
ke  tempat  bisnis  dalam  pemenuhan kebutuhannya.  Menurut  Kotler (2008:51)  
salah  satu  kunci  menuju sukes adalah  lokasi.  Lokasi  dimulai  dengan  memilih 
komunitas. Keputusan ini sangat bergantung pada potensi  pertumbuhan  ekonomi  
dan stabilitas, persaingan, iklim politik, dan sebagainya. Lokasi menurut 
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Lupiyoadi (2009:42) berhubungan dengan di mana perusahaan harus bermarkas 
dan melakukan operasi atau  kegiatannya. 
F. Kepuasan Pelanggan 
Menurut  Engel  (1990,  Tjiptono,  2008:24),  menyatakan bahwa  
kepuasan konsumen  merupakan  evaluasi  purnabeli  di  mana  alternatif  yang  
dipilih  sekurang kurangnya sama atau melampaui harapan konsumen,  sedangkan  
ketidak puasan  timbul apabila hasil (outcome) tidak memenuhi harapan. 
Kotler & Keller (2009a: 138) menyatakan bahwa kepuasan  konsumen  
merupakan  perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena 
membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspetasi  
mereka.  Assauri  (2012:  11)  menyatakan  kepuasaan  pelanggan  merupakan  
suatu  indikator  ke depan akan keberhasilan bisnis perusahaan, yang mengukur 
bagaimana baiknya tanggapan pelanggan terhadap masa depan bisnis perusahaan. 
Suprapti  (2010:285),  menyatakan  kepuasan  pelanggan  merupakan  
sikap keseluruhan  yang  diperlihatkan  oleh  pelanggan  terhadap  suatu  produk  
setelah menggunakan atau mengkonsumsi produk itu.  Dilihat dari  perspektif 
manajerial, mempertahankan dan meningkatkan  kepuasan  pelanggan  merupakan  
hal  yang sangat  penting.  Menurut  Irawan  (2008:37),  kepuasan  pelanggan  
ditentukan  oleh persepsi pelanggan atas performance produk atau jasa dalam 
memenuhi harapan pelanggan.  Irawan  (2008:37),  berpendapat  ada  lima  driver  
utama  penentu kepuasan  pelanggan  yaitu:  kualitas  produk,  harga,  kualitas 
pelayanan, fakto emosional, dan biaya. 
41 
 
 
 
Menurut  Mcllroy and  Barnett  (2000)  kepuasan  adalah  sebuah  ukuran  
seberapa  baik harapan  pelanggan  dipenuhi.  Sedangkan  menurut  Lovelock  and  
Wirtz  (2009)  kepuasan pelanggan terutama dipusatkan pada keadaan kognitif 
seseorang, di mana kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kondisi-kondisi  suasana  
hati  pada  saat  pelanggan  mengkonsumsi,  untuk  itu ditemukan bahwa tingkat 
kesenangan (perasaan hati) aka meningkatkan kepuasan pelanggan. 
Menurut Kotler dan Keller (2009, p.164), “Satisfaction reflects a 
person’s judgements of a product’s perceived performance (or outcome) in 
relationship to expectation” yang berarti kepuasan  merupakan  perasaan  senang  
atau kecewa yang dihasilkan dari perbandingan kinerja produk terhadap  
ekspektasi  mereka.  Jika kinerja gagal  memenuhi ekspektasi,  maka  pelanggan  
menjadi  tidak  puas. Jika  kinerja sesuai dengan ekspektasi, maka pelanggan 
menjadi puas. Jika kinerja melebihi ekspektasi, maka pelanggan merasa sangat 
puas. 
Selanjutnya  Engel  (Mont et.al, 2003),  menyatakan bahwa kepuasan  
pelanggan diwujudkan dalam bentuk kognitif dan afektif indikator yang 
digunakan  untuk  mengukur variabel kepuasan pelanggan, meliputi: (1) Atribut 
layanan adalah penyampaian layanan  yang tepat waktu, akurat dengan perhatian 
dan keramahan. (2) Garansi layanan adalah ganti rugi yang diberikan sector 
layanan untuk mengurangi resiko atau kerugian di pihak pelanggan sebelum dan 
sesudah pembelian atau pemanfaatan pelayanan. (3) Penanganan  keluhan  adalah  
tindakan  dalam  mengantisipasi  agar  tidak  terjadi  kekecewaan pelanggan atau 
tindakan penyelesaian masalah (keluhan). 
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Kemudahan  dihubungi,  sektor  pelayanan  publik  selalu  membuka  
kesempatan kapanpun, menemui siapapun untuk menampung komentar, saran 
kritik, pertanyaan maupun keluhan dari pelanggan. 
Kepuasan konsumen adalah keadaan dimana kebutuhan, keinginan dan 
harapan konsumen  dapat  terpenuhi  melalui  produk yang dikonsumen  (Laksana,  
2008:10). Definisi lain kepuasan konsumen adalah perbedaan antara harapan dan 
kinerja atau jasa yang  dirasakan  (Tjiptono,2008:24).  Menurut  Kotler  dan  
Keller  (2009:138),  kepuasan konsumen  adalah  perasaan  senang  atau  kecewa  
seseorang  yang  muncul  setelah membandingkan  antara  kinerja  (hasil)  produk  
yang  dipikirkan  terhadap  kinerja  yang diharapkan.  Juga  menurut  Daryanto  
(2013:9),  kepuasan  konsumen  adalah  tingkat perasaan  seseorang  setelah  
membandingkan  kinerja  (hasil)  yang  dirasakan, dibandingkan dengan harapan. 
Konsumen  mengalami  berbagai  tingkat  kepuasan  atau  ketidakpuasan  
setelah mengalami  masing-masing  jasa  sesuai  dengan  sejauh  mana  harapan  
konsumen terpenuhi  atau  terlampaui.  Hal  ini karena  kepuasan  adalah  keadaan  
emosional, reaksi pasca-pembelian konsumen dapat berupa kemarahan,  
ketidakpuasan,  kejengkelan, netralitas, kegembiraan, atau kesenangan. Konsumen 
yang marah atau tidak puas akan menimbulkan  masalah  karena  dapat  berpindah  
ke  perusahaan  lain dan  menyebarkan berita negatif dari mulut ke mulut 
(Lovelock dan Wright,2007:102). 
Puas  tidaknya  konsumen  diketahui  setelah  melakukan  pembelian,  
tergantung pada kinerja tawaran dalam pemenuhan harapan pembeli. Jika kinerja 
berada di bawah harapan,  konsumen  tidak  puas.  Jika  kinerja  memenuhi  
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harapan,  konsumen  puas.  Jika kinerja  melebihi  harapan,  konsumen  amat  puas  
atau  senang  (Kotler  dan Keller,2009:139). 
Kepuasan  adalah  tingkat  perasaan seseorang  setelah  membandingkan 
kinerja/hasil  yang  dirasakannya  dengan harapannya. Sedangkan menurut Kotler 
(2002: 42)  kepuasan  adalah  perasaan  senang  atau kecewa  seseorang  yang  
muncul  setelah membandingkan  antara  persepsi/kesannya terhadap kinerja (atau 
hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Untuk menciptakan kepuasan  
pelanggan,  perusahaan  harus menciptakan  dan  mengelola  suatu  system untuk  
memperoleh pelanggan yang lebih banyak dan kemampuan untuk 
mempertahankan pelanggannya. 
Pelanggan  yang  puas  adalah pelanggan yang akan berbagi kepuasan 
dengan produsen  atau  penyediaan  jasa.  Bahkan, pelanggan  yang  puas,  akan  
berbagi  rasa  dan pengalaman dengan pelanggan  lain. Ini akan menjadi  referensi  
bagi  perusahhaan  yang bersangkutan (Andi Irawan, 2004:2). 
Menurut  kotler  (2007:177)  kepuasan merupakan  perasaan  senang  
atau  kecewa seseorang  yang  muncul  setelah membandingkan  kinerja  (hasil)  
produk  yang dipikirkan  terhadap  kinerja  (atau  hasil)  yang diharapkan.  Jika  
kinerja  berada  dibawah harapan,  pelanggan  tidak  akan  puas.  Jika kinerja  
memenuhi  harapan,  pelanggan  akan puas. Jika kinerja melebihi harapan, 
pelanggan amat puas dan senang (kotler, 2007:177). 
Kepuasan konsumen pada dasarnya tujuan dari  suatu  bisnis, yaitu  
untuk  menciptakan konsumen  yang  merasa  puas.  Terciptanya kepuasan  
konsumen  dapat  memberikan beberapa  manfaat  antara  lain  pengaruh  antara 
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perusahaan  dan  konsumen  menjadi  harmonis, memberikan  dasar  yang  baik  
bagi  pembelian ulang  dan  terciptanya  loyalitas  konsumen,  dan membentuk  
suatu rekomendasi  dari  mulut  kemulut  (word  of-mouth)  yang  menguntungkan 
bagi perusahaan. Menurut Kotler (2012:139) Kepuasan konsumen adalah 
perasaan  senang  atau  kecewa  seseorang  yang timbul  karena  membandingkan  
kinerja  yang  dipersepsikan  produk  (atau  hasil)  terhadap ekspekstasi mereka. 
Menurut Lupiyoadi (2001 : 158),  ada lima faktor yang harus 
diperhatikan oleh perusahaan dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan atau 
konsumen, yaitu: 
a. Kualitas Produk. Pelanggan akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka 
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.  
b. Pelayanan. Pelanggan akan merasa puas bila mereka mendapatkan 
pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkannya. 
c.  Emosional. Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan 
bahwa orang lain kagum kepadanya bila dia memakai produk dengan 
merek tertentu.  
d.  Harga. Produk dengan kualitas sama tapi menetapkan harga yang relatif 
murah akan memberi nilai yang tiunggi kepada pelanggannya.  
e. Biaya dan Kemudahan. Pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya 
tambahan atau membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk, 
cenderung puas terhadap produk. 
Islam sebagai agama yang Rahmatan lil ‘alamin telah mengajarkan 
kepada kita tentang tata cara bersikap dan bertindak. Dalam konteks dunia 
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usaha,tentu kaidah tersebut sangat penting untuk di lakukan karena terkait dengan 
salah satu fungsi kepuasan pelanggan/nasabah. 
Dalam QS.Ali Imran / 3 : 159 telah berfirman: 
 
بَِمَبف  َه ِّم ٖتَمۡحَز ِ َّللَّٱ  َظُِهَغ بًَّظف َتىُك َۡىنَو ُۡۖۡمَهن َتِىن ِبَۡهقۡنٱ َلَ ْاى ُّ َفو  َِۡۖكنۡىَح ۡهِم
 َف ُفۡعٱ  َو ُۡمهۡىَع ِۡسفَۡغتۡسٱ  ٍِف ُۡمهۡزِوبَشَو ُۡمَهن ِۡۖسَۡمۡلۡٱ  َتۡمَصَع اَِذَئف ًَهَع ۡم َّكََىَتف
 ِۡۚ َّللَّٱ  َِّنإ َ َّللَّٱ  ُّبُِحَ ِّكََىتُمۡنٱ َهُِهٔ٥٢  
Terjemahnya: 
“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut 
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, 
tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu 
maafkanlah mereka, mohon kanlah ampun bagi mereka, dan 
bermusyawaralah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian apabila 
kamu telah membulatkan tekad, maka bertawakkallah kepada Allah. 
Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-
Nya” 
 
Dengan rahmat Allah kepadamu dan kepada sahabat-sahabtmu wahai 
Nabi, Allah melimpahkan nikmat-Nya kepadamu sehingga kamu bersikap lemah 
lembut kepada mereka. Bila kamu berakhlak buruk, berhati kasar maka para 
sahabatmu akan menjauh darimu. Maka jangan menyalahkan mereka karena apa 
yang mereka lakukan di perang Uhud. Mohonlah wahai Nabi kepada Allah agar 
mengampuni mereka, bermusyawarahlah dengan mereka dalam perkara-perkara 
yang memang memerlukan musyawarah lalu bila kamu sudah bertekad 
melakukan salah satu urusan setelah bermusyawarah, maka  lakukanlah dengan 
berpegang kepada Allah semata. Sesungguhnya Allah mencintai orang-orang 
yang bertawakal kepadanya (Tafsir Al-Muyassar). 
Dari ayat tersebut, Allah mengajarkan kepada kita agar senantiasa 
bersikap lemah lembut terhadap orang lain dan bukan berarti kita tidak boleh 
kasar (tegas) dalam bertindak, namun dalam konteks pelayanan terhadap 
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pelanggan, maka perilaku lemah lembut tersebut merupakan hal yang sangat 
penting dalam memberikan kepercayaan terhadap pelanggan agar pelanggan 
merasa puas dan dapat berkunjung lagi di rumah makan kita. 
G. Kerangka Konseptual 
Berdasarkan uraian di atas, maka variabel yang di gunakan dalam 
penelitian ini adalah Harga, fasilitas, pelayanan, dan lokasi sebagai variabel 
independen dan kepuasan pelanggan sebagai variabel dependen. Variabel yang 
diumuskan dalam penelitian ini dapat dirumuskan menjadi kerangka pikir sebagai 
berikut: 
         Gambar 2.2 
Kerangka Konseptual 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
Dalam persaingan pasar yang semakin tinggi saat ini, mewujudkan 
kepuasan konsumen adalah hal yang penting dan merupakan salah satu tujuan 
utama dari setiap perusahaan. Perusahaan harus mampu menarik konsumen baru 
Harga 
(X1) 
Fasilitas  
(X2) 
Lokasi  
(X4) 
Pelayanan  
(X3) 
Kepuasan 
Pelanggan 
(Y) 
47 
 
 
 
dan juga mempertahankan pelanggan yang sudah ada dengan menjaga kepuasan 
yang dirasakan oleh konsumen.   
Harga merupakan salah satu faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan 
konsumen, karena harga yang telah ditetapkan oleh perusahaan menjadi tolak 
ukur untuk mencapai kepuasan, hal ini dikarenakan harga merupakan  salah satu 
bahan pertimbangan bagi konsumen untuk membeli suatu produk. Harga yang 
terjangkau diimbangi dengan kualitas yang baik akan memberikan kepuasan 
konsumen.  
Fasilitas merupakan salah satu faktor yang berpengaruh terhadap 
kepuasan konsumen, karena fasilitas erat kaitannya dengan pembentukan 
persepsi pelanggan. Terdapat beberapa faktor-faktor yang berpengaruh terhadap 
fasilitas jasa adalah sebagai berikut: 1. Sifat dan tujuan organisasi, 2. 
Ketersediaan tanah dan kebutuhan akan ruang atau tempat, 3. (Fleksibilitas) 
desain yang sangat dibutuhkan, 4. (factor estetis) fasilitas jasa yang tertara rapi, 
5. ( Masyarakat dan lingkungan sekitar), 6. biaya kontruksi dan operasi. 
(Tjiptono 2006:148-149). 
Pelayanan sangat erat kaitannya dengan kepuasan konsumen, kualitas 
yang diberikan oleh perusahaan menjadi sarana penunjang untuk mencapai 
kepuasan, hal ini dikarenakan jika adanya pelayanan yang baik dari perusahaan 
maka pelanggan akan merasakan adanya perlakuan lebih yang diberikan 
perusahaan terhadap konsumen. Dengan kata lain konsumen akan merasa puas 
dengan apa yang telah diberikan oleh perusahaan. 
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Lokasi juga merupakan salah satu faktor yang berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan, karena ketika lokasinya yang bagus dapat memudahkan 
akses ke tujuan dapat menarik banyak konsumen,  dan  dapat  mengubah  pola  
pembelian  konsumen  secara  signifikan. 
Kotler & Keller (2009a: 138) menyatakan bahwa kepuasan  konsumen  
merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena 
membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspetasi  
mereka.  
Kepuasan pelanggan juga sangat erat kaitannya terhadap Harga, Fasilitas, 
Pelayanan dan Lokasi. Ketika Harga sesuai dengan daya belli konsumen maka 
konsumen akan sering berkunjung kembali, ketika fasilitas memadai dan 
pelayanan yang mampu memberikan pelayanan yang cepat dan tepat atau 
karyawannya yang ramah dan lokasi yang strategis maka konsumen merasa puas 
dan dapat berkunjung kembali, tetapi ketika konsumen tidak merasa puas maka 
konsumen tidak dapat berkunjung kembali. 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
A. Jenis Penelitian     
Jenis penelitian ini adalah jenis penelitian kuantitatif. Data yang 
dikumpulkan dalam penelitian ini adalah data kuantitatif yaitu data yang diukur 
dalam suatu skala numeric (angka). 
B. Lokasi dan Waktu penelitian 
Dalam penelitian ini, lokasi penelitian yang di pilih yaitu para pelaku 
rumah makan yang berada di Kabupaten Bulukumba. Adapun target waktu 
penelitian yaitu kurang lebih 2 bulan, mulai bulan September sampai Oktober 
2019. 
C. Populasi dan Sampel 
1. Populasi  
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas; obyek/subyek 
yang mempunyai kuantitas dan karakterisitik tertentu yang ditetapkan oleh 
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono 
2018:148) 
Populasi adalah kelompok elemen yang lengkap, yang biasanya berupa 
orang, objek, transaksi, atau kejadian dimana kita tertarik untuk mempelajarinya 
atau menjadi objek penelitian (Mudrajad Kuncoro 2013:118). Populasi dalam 
seluruh kalangan masyarakat Kabupaten Bulukumba tahun 2017 yang berjumlah 
415.713 orang berdasarkan data Badan Pusat Statistik tahun 2018. 
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2. Sampel 
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 
populasi. Bila populasi besar, dan peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang 
ada pada populasi, misalnya karena keterbatasan dana, tenaga dan waktu, maka 
peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu. Apa yang 
dipelajari dari sampel, kesimpulannya akan dapat diberlakukan untuk populasi. 
Untuk itu, sampel yang diambil dari populasi harus betul-betul representative 
(mewakili) (Sugiyono, 2007). 
Pola pengambilan sampel dalam penelitian ini akan dilakukan dengan  
proportionate random sampling, menurut Arikunto 2006 proportionate random 
sampling adalah teknik pengambilan sampel secara proporsi dilakukan dengan 
mengambil subyek dari setiap strata atau wilayah ditentukan dengan banyaknya 
subyek dalam masing-masing strata atau wilayah. 
 Penentuan jumlah sampel yang representataive menurut Hair (Kiswati 
2010) adalah tergantung pada jumlah indicator dikali 5 sampai 10. Jumlah sampel 
dalam penelitian ini adalah: 
        Sampel = Jumlah indikator x 5 
   = 22 x 5 
   = 110 
       Berdasarkan perhitungan di atas jumlah sampel minimum menggunakan 110 
sampel responden. 
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D. Jenis dan Sumber Data Penelitian 
1. Jenis data 
a. Data kualitatif 
Data kualitatif adalah data yang menjangkau hampir seluruh data non-
numerik. Data kualitatif bisa menggunakan kata-kata untuk menjelaskan atau 
menggambarkan fakta-fakta serta fenomena yang diamati. 
b. Data kuantitatif 
Data kuantitatif adalah data yang bisa di masukkan kedalam skala 
pengukuran statistik. Fakta dan fenomena dalam data ini tidak dinyatakan 
dalam bahasa alami, tetapi menggunakan numerik. 
2. Sumber data 
1. Data primer 
Data primer adalah data yang diperoleh denga survei lapangan yang 
menggunakan semua metode pengumpulan data original (Mudrajad 
kuncoro:2013). Dalam hal ini data yang dimaksudkan adalah data yang bersumber 
dari hasil penelitian yang diperoleh dengan menggunakan kuesioner, serta 
tanggapan tertulis responden terhadap pengaruh harga, fasilitas, pelayanan, dan 
lokasi terhadap kepuasan pelanggan pada rumah makan di Kabupaten Bulukumba. 
2. Data sekunder 
Data sekunder adalah data yang telah dikumpulkan oleh lembaga 
pengumpulan data dan dipublikasikan kepada masyarakat pengguna data 
(Mudrajad Kuncoro:2013). 
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E. Metode Pengumpulan Data 
Sesuai dengan permasalahan yang diangkat, maka metode 
pengumpulan data pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Studi Pustaka,  yaitu penelitian yang dilakukan dengan mengumpulkan 
dan mempelajari literatur referensi baik dari jurnal, simposium, buku dan 
sumber lainnya yang sesuai atau relevan dengan permasalahan yang dikaji 
yang berguna untuk penyusunan teori dalam penelitian. 
2. Pengumpulan data lapang dengan cara sebagai berikut : 
a. Observasi, yaitu pengumpulan data yang dilakukan langsung ke 
tempat penelitian dan mengumpulkan data yang diperlukan. 
b. Kuesioner, yaitu metode pengumpulan data yang dilakukan dengan 
cara memberikan pertanyaan-pertanyaan kepada responden dengan 
panduan kuessioner. Dalam penelitian ini menggunakan kuesioner 
dengan pertanyaan tertutup. 
F. Instrument Penelitian 
Instrumen dalam penelitian ini adalah menggunakan skala semantic 
differential dimana apabila responden menjawab 1-4 maka responden dikatakan 
cenderung tidak setuju atau cenderung tidak baik, 5-7 maka responden menjawab 
cenderung setuju atau cenderung baik. Sugiyono (2012) mengatakan skala 
pengukuran yang berbentuk semantic differential dikembangkan oleh Osgood. 
Skala ini juga digunakan untuk mengukur sikap, hanya bentuknya tidak pilihan 
ganda tersusun dalam satu garis, dan jawaban yang “sangat positifnya” terletak di 
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bagian kanan garis, dan jawaban yang “sangat negatifnya” terletak dibagian kiri 
garis, atau sebaliknya. 
Gambar 3.1 
Skala semantic differential 
 
 
 
 Sangat tidak setuju                                                             Sangat setuju sekali 
        
Tabel 3.1 
Instrumen Penelitian 
Variabel 
 
 
Definisi 
 
Indikator 
 
Skala 
 
Harga 
(X) 
Harga  merupakan  salah  
satu  variabel penting  
dalam  pemasaran,  
dimana  harga dapat  
mempengaruhi 
konsumen  dalam  
mengambil  keputusan  
untuk  membeli suatu  
produk,  karena  
berbagai  alasan.Harga  
adalah  sesuatu  yang  
harus diberikan  oleh  
konsumen  untuk  
mendapatkan 
keunggulan  yang 
ditawarkan  oleh  bauran  
pemasaran  
perusahaan. (Mimi & 
Ekawati, n.d.) 
1.  Harga yang 
ditawarkan 
terjangkau oleh daya 
beli pelanggan. 
2.  Harga  yang 
ditawarkan  lebih  
rendah daripada 
harga pesaing. 
3.  Harga  sesuai dengan  
rasa  yang diperoleh 
pelanggan. 
Interval  
Fasilitas 
(X) 
Fasilitas  merupakan  
segala  sesuatu  yang  
memudahkan  konsumen  
dalam menggunakan jasa 
perusahaan tersebut. 
Fasilitas adalah 
sumberdaya fisik yang  
ada  dalam  sebelum  
suatu  jasa  dapat  
1. Kondisi fasilitas 
2. Kelengkapan  
3. Desain interior dan  
eksterior  
4. Serta  kebersihan  
fasilitas  yang  
berkaitan  erat  
dengan  apa  yang  
     dirasakan atau 
Interval 
1 2 3 4 5 6 7 
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ditawarkan  kepada  
konsumen  (Tjiptono,  
1997). 
didapat konsumen 
secara langsung. 
Pelayanan 
(X) 
Pelayanan  dapat  
diartikan sebagai upaya 
pemenuhan kebutuhan 
dan keinginan  konsumen  
serta  ketepatan 
penyampaiannya  dalam  
mengimbangi harapan  
konsumen  (Mimi  &  
Ekawati,  
n.d.). 
1.  Kondisi bangunan 
warung baik 
2.  Karyawan  cepat  
dalam  
menyelesaikan 
pekerjaan 
3.  Karyawan    tanggap  
terhadap keluhan 
konsumen 
4.  Karyawan  mampu  
mengetahui  
perubahan  rasa  
dalam  makanan 
dengan cepat 
5.  Karyawan  
memberikan  
perhatian  
individu  dengan  
baik  kepada 
     konsumen 
Interval 
Lokasi 
(X) 
Lokasi  adalah  tempat  
untuk melaksanakan  
suatu  usaha  dan  
merupakan  faktor  
krusial  berhasil  atau  
tidaknya  sebuah  usaha  
Tjiptono,  (2008). 
1.  Keamanan  di  
sekitar  lokasi  
warung terjamin 
2.  Arus  lalu  lintas  
menuju  lokasi  
lancer 
3.  Kondisi lingkungan 
nyaman 
Interval 
Kepuasan 
pelanggan  
(Y) 
Kepuasan merupakan  
perasaan  senang  atau  
kecewa yang  dihasilkan  
dari  perbandingan  
performance  produk  
terhadap  ekspektasi  
mereka.  Jika 
performance  gagal  
memenuhi  ekspektasi,  
maka  pelanggan  
menjadi  tidak  puas.  
Jika  performance 
sesuai  dengan 
ekspektasi,  maka  
pelanggan  menjadi  
1.  Tidak  ada  
komplain  atau  
keluhan terhadap 
Warung  
2.  Pelanggan  
memberikan  pujian 
setelah  melakukan  
transaksi  di 
Warung. 
3.  Pelanggan merasa 
bahwa Warung  
adalah  warung  
yang 
bereputasi baik 
Interval 
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puas.  Jika performance  
melebihi  ekspektasi,  
maka pelanggan  merasa  
sangat  puas.  (Felita  
Sasongko;  Hartono  
Subagio,  2013) 
Sumber: data yang diolah, 2018 
G. Teknik Pengolahan dan Analisis Data 
1. Uji Validitas dan reabilitas 
a. Uji Validitas 
Uji validitas adalah tingkat keandalan dan kesahihan alat ukur yang  
digunakan. Instrument dikatakan valid berarti menunjukkan alat ukur atau 
digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur. Selain instrument 
penelitian yang valid mempunyai validitas yang tinggi, sebaiknya instrument yang 
kurang valid berarti memiliki validitas yang rendah. Untuk tarif signifikan ( ¬ rt ) 
5% dengan angka kritik 0,316. Kriteria keputusan adalah r hitung lebih besar atau 
sama dengan taraf 5% (0,02) maka dinyatakan valid. Untuk menguji validitas 
instrument menggunakan bantuan program IBM SPSS ( Sunyoto  Danang:2014) 
b. Uji Reliabilitas 
Reliabilitas adalah untuk mengetahui sejauh mana hasil pengukuran tetap 
konsisten, apabila dilakukan pengukuran dua kali atau lebih terhadap 
gejala yang sama dengan menggunakan alat pengukur yang sama pula. Uji 
reliabilitas alat ukur dapat di lakukan secara eksternal  atau internal . 
secara internal, pengujian dapat dilakukan test-retest, equivalent, dan 
gabungan keduanya. Secara internal, reliabilitas alat ukur dapat diuji 
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dengan menganalisis konsistensi butir-butir yang ada pada instrument 
dengan teknik tertentu (Syofian Siregar:2016) 
2. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas 
Tujuan uji normalitas adalah untuk mengetahui apakah data penelitian 
yang diperoleh berdistribusi normal atau mendekati normal, karena data yang baik 
adalah data yang menyerupai distribusi normal. Uji distribusi normal merupakan 
syarat untuk semua uji  statistik. Uji normalitas dapat dilakukan dengan berbagai 
cara, salah satunya adalah uji Kolmogrov Smirnov dapat menggunakan program 
analisis statistic IBM SPSS statistics 20. Apabila nilai probabilitas ≥  0,05 maka 
data dinyatakan berdistribusi normal,sebaiknya jika nilai probabilitas < 0,05 maka 
data dinyatakan berdistribusi tidak normal (Sudarmanto, 2005) 
b. Uji Multikolinearitas 
Uji multikolinearitas merupakan syarat untuk semua uji hopotesis 
kausalitas (regresi). Multikolinearitas juga digunakan untuk analisis klaster. 
Multikolinearitas dapat dideteksi dengan menghitung koefisien korelasi ganda dan 
membandingkannya dengan koefisien korelasi antara variable bebas. Uji 
multikolinearitas digunakan untuk mengetahui kesalahan standar estimasi model 
alam penelitian. Akibat yang muncul jika sebuah model regresi berganda 
memiliki kasus multikolineaaritas adalah kesalahan standar estimasi akan 
cenderung meningkatkan dengan bertambahnya variable ekogen yang masuk pada 
model. Sehingga signifikansi yang digunakan akan menolak hipotesis nol akan 
57 
 
 
 
semakin besar. Akibatnya model regresi yang diperoleh tidak sahih (valid) untuk 
menaksir variable endogen. 
Menguji adanya kasus multikolinearitas adalah dengan  patokan nilai 
VIF (variance inflation factor) dan koefisien korelasi antar variabel bebas. Karim 
dan Hadi (2007) berpendapat bahwa untuk melihat adanya kasus multikolinearitas 
adalah dengan melihat VIF, apabila nilai VIF suatu model kurang dari 10%, maka 
model tersebut dinyatakan bebas dari kasus multikolinearitas (Imam Gunawan: 
2017) 
c. Uji Heteroskedastisitas 
Salkind (2007:431) mengemukakan heteroskedastisitas is perhaps most 
often considered in cases of linear regression throught the origin, although that is 
by no means the limitation of its usefulness. Heteroskedastisitas artinya varians 
variabel dalam model tidak sama. Konsekuensi heteroskedastisitas dalam model 
regresi menurut Karim dan Hadi (2007) adalah penafsir (estimator) yang 
diperoleh tidak efisien, baik dalam sampel kecil maupun dalam sampel besar. 
Salah satu cara yang digunakan untuk melihat adanya kasus heteroskedastisitas 
dengan memperhatikan plot dari sebaran residual (*ZRESID) dan variabel yang 
diprediksikan (*ZPRED). Jika sebaran titik-titik dalam plot tidak menunjukkan 
adanya suatu pola tertentu, maka dapat dikatakan bahwa model terbebas dari 
asumsi heteroskedastisitas (Imam Gunawan:2017). 
d. Uji Autokorelasi 
Autokorelasi artinya adanya korelasi antara anggota serangkaian 
observasi yang diurutkan menurut waktu ( seperti dalam data deretan waktu) atau 
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ruang (seperti dalam data cross sectiona). Konsekuensi dari adanya autokorelasi 
khusus dalam model regresi adalah model regresi yang dihasilkan tidak dapat 
digunakan untuk menaksir nilai variabel predictor ( variabel independen) tertentu. 
Untuk mendeteksi adanya autokorelasi dalam suatu model regresi, dapat 
dilakukan melalui pengujian terhadap nilai uji Durbin Watson (Imam 
Gunawan:2017). 
3. Model Analisis Data 
Data yang telah dikumpulkan dianalisis dengan menggunakan analisis 
statistic Regresi bertujuan untuk menguji hubungan pengaruh antara satu variabel 
terhadap variabel lain, formula untuk regresi berganda adalah sebagai berikut: 
(Nugroho, 2005: 43). 
Y = a + b1X1 + b2X2 + e 
 Dimana  : 
  Y =  Kepuasan Pelanggan 
   = Konstanta 
  …. = Koefisien Regresi 
   X1 = Harga 
   X2 = Fasilitas 
   X3 = Pelayanan 
   X4 = Lokasi 
 e         = Error 
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4. Uji Hipotesis 
a. Kofisien Determinasi ( )  
Koefisien Determinasi ( ) bertujuan untuk mengetahui seberapa besar 
kemampuan variabel independen menjelaskan variabel dependen. Nilai R square 
dikatakan baik jika diatas 0,5 karena nilai R square berkisar 0-1 (Nugroho, 2005 : 
50-51). 
Kelemahan mendasar penggunaan koefisien determinasi R
2 
determinasi 
adalah bias terhadap jumlah variabel independen yang dimasukkan kedalam 
model. Setiap penambahan satu variabel independen, maka R
2
 pasti meningkat 
tidak peduli apakah variabel tersebut berpengaruh signifikan terhadap variabel 
dependen atau tidak. Karena itu, banyak peneliti menganjurkan untuk 
menggunakan nilai adjustedR
2
, nilai adjustedR
2 
dapat naik atau turun apabila satu 
variabel independen ditambahkan kedalam model. 
b. Uji Statistik t 
Uji statistik t digunakan untuk mengukur seberapa jauh variabel bebas 
secara individual dalam menerangkan variabel terikat.  Jika nilai t-hitung ˃ t-tabel 
maka dapat dinyatakan bahwa variabel bebas secara individual berpengaruh 
positif terhadap variabel terikat. Jika nilai signifikan t ˂ 0,05 maka dapat 
dinyatakan bahwa variabel bebas secara individual berpengaruh signifikan 
terhadap variabel terikat 
( Widarjono, Agus., 2005: 177-182). 
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c. Uji Statistik F 
Uji statistik F digunakan untuk mengukur seberapa jauh pengaruh 
variabel bebas secara bersama-sama dalam menerangkan variasi variabel terikat. 
Uji F dapat dilakukan dengan melihat nilai signifikan F pada output uji ANOVA. 
Jika nilai signifikan F ˃ 0,05 maka dapat dinyatakan variabel bebas secara 
simultan berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat 
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BAB IV 
ANALISIS DAN BAHASAN 
A. Gambaran Umum Data Penelitian 
Kabupaten Bulukumba salah satu daerah yang mengembangkan potensi 
wilayahnya untuk tujuan wisata dan menarik wisatawan untuk berkunjung, serta 
objek wisata dan juga daya tarik yang dimiliki Kabupaten Bulukumba begitu 
banyak dan bervariasi terdiri atas objek wisata pantai dan juga pegunungan, 
seperti pantai pasir putih Bira, pantai Bara, titik 0, puncak Pua‟ Janggo, 
Panrangluhu, Pulau Liukang, Pulau Betang, Kabupaten Bulukumba banyak 
memiliki potensi wilayah, seni budaya dan sejarah dapat dikembangkan menjadi 
daya tarik objek wisata religi juga termasuk Mesjid Islamic Dato Tiro.  
Rumah makan di Kabupaten Bulukumba adalah salah satu usaha yang 
bergerak dibidang kuliner yang menyediakan makanan lainnya, dan terdapat 
beberapa rumah makan yang menawarkan  beragam varian-varian  makanan yang  
sesuai  dengan  selera  konsumen seperti : Rumah Makan Campuran ( Ayam, ikan, 
seafood, Mie dan Nasi goreng ), coto, Sop saudara Pangkep, Bakso, Sate ayam, 
Mie pangsit, Sop mie, Sop ayam, Sari laut, Konro dan Kapurung. 
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Tabel 4.1 
Data Pengunjung Rumah Makan Terbesar di Kabupaten Bulukumba 
Setiap Hari tahun 2019: 
Hari Total Pengunjung Persentase 
Senin 450 jiwa 19,88% 
Selasa         470 jiwa 20,75% 
Rabu 350 jiwa 15,45% 
Kamis 334 jiwa 14,75% 
Jumat 225 jiwa 9,93% 
Sabtu 270 jiwa 11,92% 
Minggu  165 jiwa 7,28% 
Jumlah 2.264 100% 
Sumber: Rumah Makan Bersama di Kabupaten Bulukumba, 2019 
Pada tabel di atas dapat dilihat  bahwa jumlah pengunjung pada hari Senin 
sebanyak 450 jiwa atau 19,88% hal ini disebabkan setiap para pegawai negri, 
mahasiswa atau anak sekolah rata-rata berkunjung,  pada hari Selasa mengalami 
kenaikan sebanyak 470 jiwa atau 20,75% hal ini disebabkan para pegawai negri, 
mahasiswa, anak sekolah dan masnyarakat lainnya berkunjung, biasanya mereka 
kebanyakan berkunjung pada saat makan malam, hari Rabu sampa hari jumat 
mengalami penurunan dari 350 jiwa atau 15,45% sampai dengan 225 jiwa atau 
9,93%. Hari sabtu mengalami kenaikan 270 jiwa atau 11,92% karena biasanya 
kebanyakan masyarakat di kabupaten bulukumba membawa keluaganya makan di 
rumah makan dan hari minggu mengalami penurunan yang derastis yaitu 165 jiwa 
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atau 7,28% karena rata-rata masyarakat di Kabupaten Bulukumba baik yang 
pegawai negri, mahasiswa dll libur maka mereka lebih memilih untuk menyiapkan 
makan dirumahnya. Data di atas dalam setiap minggu dapat berubah-ubah. 
Salah satu bisnis atau usaha yang  merasakan ketatnya persaingan saat ini 
adalah Rumah makan bersama di Kabupaten Bulukumba. Persaingan yang 
semakin ketat ini ditandai dengan banyaknya muncur warung warung makan 
lainnya seperti rumah makan dapur loka, Rm. Agri, Rm. Sulawesi  dan Rumah 
makan yang lainnya. Perbandingan Harga antara rumah makan besar dan terkcil 
dapat kita lihat pada table di bawah ini: 
Tabel 4.2 
Data Harga Rumah Makan Terbesar di Kabupaten Bulukumba  
Tahun 2019: 
No Menu Harga 
 
1. 
2. 
3. 
4. 
5. 
 
 
1. 
2. 
3. 
4. 
5. 
6. 
7. 
8 
 
 
1. 
Nasi : 
Nasi  Putih 
Nasi campur 
Nasi goreng seafood 
Nasi goreng ayam kentucky 
Nasi goreng telur 
 
Aneka Ayam : 
Ayam goreng kampong + Nasi 
Ayam palekko + Nasi 
Ayam goreng suharti + nasi 
Ayam goreng rica-rica + Nasi 
Ayam goreng penyet + Nasi 
Ayam goreng tanpa tulang + Nasi 
Ayam bakar + Nasi 
Ayam goreng lalapan + Nasi 
 
Aneka Sup dan Sayur: 
Sup zuki 
 
  Rp  5.000 
Rp 20.000 
Rp 23.000 
Rp 20.000 
Rp 15.000 
 
 
Rp 28.000 
Rp 25.000 
Rp 25.000 
Rp 25.000 
Rp 25.000 
Rp 24.000 
Rp 23.000 
 
 
 
Rp 25.000 
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2. 
3. 
4. 
5. 
 
 
1. 
2. 
3. 
4. 
5. 
 
 
1. 
2. 
3. 
4. 
 
 
1. 
2. 
3. 
4. 
5. 
6. 
7. 
8. 
9. 
Sup kentang 
Sup Ayam 
Cap-Cay 
Kangkung cah 
 
Aneka Ikan dan Udang: 
Pallumara ikan/goreng Bandeng + Nasi 
Ikan bakar bandeng + Nasi 
Pallumara ikan/goreng Laut 
Udang goreng Bersama + Nasi 
Udang goreng Tepung + Nasi 
 
Aneka Mie: 
Mie kering 
Mie goreng Jakarta 
Mie kwe tiaw  (goreng/kuah) 
Mie ayam/kuah 
 
Minuman: 
Jus Jeruk 
Jus Alvokat 
Jus Wortel 
Jus Buah Naga  
Es Buah 
Salad Buah 
Milo dingin 
Es Teh 
Air Mineral botol 
Rp 20.000 
Rp 20.000 
Rp 20.000 
Rp 10.000 
 
 
Rp 20.000 
Rp 20.000 
- 
Rp 25.000 
Rp 23.000 
 
 
Rp 20.000 
Rp 20.000 
Rp 23.000 
Rp 15.000 
 
 
Rp 17.000 
Rp 17.000 
Rp 17.000 
Rp 17.000 
Rp 15.000 
Rp 15.000 
Rp 12.000 
Rp 7.000 
Rp  5.000 
 
Sumber: Rumah Makan Bersama di Kabupaten Bulukumba, 2019. 
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Tabel 4.3 
Data Harga Rumah Makan Kecil di Kabupaten Bulukumba Tahun 2019 
No  Menu Harga 
 
 
Nasi : 
Nasi  Putih 
Nasi campur 
Nasi goreng spesial 
Nasi goreng telur 
 
Aneka Ayam : 
Ayam goreng kremes + Nasi 
Ayam Geprek + Nasi 
Ayam goreng lalapan + Nasi 
 
Aneka Ikan dan Udang: 
Pallumara ikan/goreng Bandeng + Nasi 
 
Aneka Mie: 
Mie kering 
Mie goreng spesial 
Mie ayam/kuah 
 
Aneka Bakso: 
Bakso Campur 
Bakso Kasar 
Bakso Kotak 
Bakso Halus 
 
Minuman: 
Jus Jeruk 
Jus Alvokat 
     Milo dingin 
Es Teh 
Air Mineral botol 
Air Gelas  
 
  Rp  3.000 
Rp 12.000 
Rp 12.000 
Rp 10.000 
 
 
Rp 20.000 
Rp 20.000 
Rp 15.000 
 
 
 Rp 22.000 
 
 
Rp 15.000 
Rp 15.000 
Rp 10.000 
 
 
 
Rp.15.000 
  Rp 13.000 
Rp 12.000 
Rp 10.000 
 
Rp 12.000 
Rp 12.000 
  Rp 10.000 
  Rp 6.000 
  Rp 5.000 
  Rp 1.000 
 
Sumber:  Rumah Makan Dapur Loka, 2019. 
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Populasi dalam seluruh kalangan masyarakat Kabupaten Bulukumba tahun 
2017 yang berjumlah 415.713 orang berdasarkan data Badan Pusat Statistik tahun 
2018. Dalam penelitian ini, lokasi penelitian yang di pilih yaitu para pelaku rumah 
makan yang berada di Kabupaten Bulukumba. Adapun target waktu penelitian 
yaitu kurang lebih 2 bulan, mulai bulan September sampai Oktober 2019. Pola 
pengambilan sampel dalam penelitian ini akan dilakukan dengan proportionate 
random sampling, menurut Arikunto 2006 proportionate random sampling adalah 
teknik pengambilan sampel secara proporsi dilakukan dengan mengambil subyek 
dari setiap strata atau wilayah ditentukan dengan banyaknya subyek dalam 
masing-masing strata atau wilayah. Berdasarkan perhitungan yang telah 
dilakukan, maka didapatkan jumlah sampel minimum menggunakan 110 sampel 
responden. 
B. Karakteristik Responden 
Terdapat 2 karakteristik responden yang dimasukkan dalam penelitian ini, 
yaitu: jenis kelamin, Usia dan Pekerjaan. Karakteristik responden tersebut akan 
dijelaskan lebih lanjut pada tabel mengenai data responden sebagai berikut: 
 
1. Jenis kelamin 
Tabel 4.4 
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
No Jenis Kelamin Jumlah Persentase 
1 Laki-laki 45 40, 9% 
2 Permpuan 65 59, 1% 
 Jumlah 110 100% 
Sumber: Data primer diolah,2019. 
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 Tabel 4. 4 menunjukkan bahwa jumlah responden yang paling 
banyak yaitu responden yang berjenis kelamin perempuan sebanyak 65 orang atau 
sebesar 59,1% sedangkan sisanya laki-laki 45 orang atau sebesar 49,9%. Hal ini 
menunjukkan di Kabupaten Bulukumba bahwa yang sering berkunjung ke rumah 
makan didominasi oleh perempuan. 
2. Usia  
Tabel 4.5 
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
No Usia Jumlah Persentase 
1 18 2 1,8% 
2 19 3 2,7% 
3 20 9 8,1% 
4 21 30 27,2% 
5 22 35 31,8% 
  6 23 8 7,2% 
  7 24 5 4,54% 
  8 25 2 1,8% 
  9 26 5 4,54% 
10 27 2 1,81% 
11 28 2 1,81% 
12 29 1 0,9% 
13 30 1 0,9% 
14 31 1 0,9% 
15 32 2 0,18% 
16 33 2 0,18% 
 Jumlah 110 100% 
Sumber: Data primer diolah, 2019 
  Tabel 4..5 menunjukkan usia responden dalam penelitian ini sebagian 
besar berumur 22 tahun yaitu sebanyak 35 orang atau 31,8%, kemudian usia yang 21 
sebanyak 30 orang atau 27,2%. 
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3.  Pekerjaan 
Tabel 4.6 
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 
 
No Keterangan Jumlah Kuesioner persentase 
1 PNS 25 22,7% 
2 Mahasiswa 20 18,18% 
3 Belum Kerja 15 13,63% 
4 Pelajar 8 7,27% 
5 Wiraswasta 7 6,36% 
6 Honorer 23 20,90% 
7 Ibu Rumah Tangga 8 7,27% 
8 Perawat 4 3,63% 
 Jumlah  110 100% 
Sumber: Data Primer yang diolah, 2019 
  Tabel 4.6 Menunjukkan bahwa mayoritas responden dalam penelitian ini 
kebanyakan PNS sebanyak 25 atau 22,7%, kemudian Mahasiswa sebanyak 20 atau 
18,18%,  Belum kerja sebanyak 15 atau 13,63%, pelajar sebanyak 8 atau 7,27%, 
wiraswasta sebanyak 7 atau 6,36%, Honorer sebanyak 23 atau 20,90%, Ibu rumah 
tangga sebanyak 8 atau 7,27%, perawat sebanyak 4 atau 3,63% 
C. Statistik Deskriptif 
 Statistik deskriptif di dalam penelitian ini dibutuhkan untuk melakukan 
transformasi data ke dalam bentuk tabulasi. Tabulasi ini dimaksudkan untuk 
menggambarkan, menyajikan dan menguraikan data ke dalam bentuk table 
numerik sehingga statistik deskriptif tersebut dapat mudah dipahami dan 
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diinterpretasikan dengan baik. Berikut ini merupakan hasil uji statistik deskriptif 
dengan menggunakan software IBM SPSS versi 25: 
Table 4.7 Statistik Deskriptif Penelitian 
Descriptive Statistics 
 N Minimum Maximum Mean Std. 
Deviation 
Harga 110 5 35 26.90 5.603 
Fasilitas 110 4 28 21.75 5.224 
Pelayanan 110 6 42 32.48 8.411 
Lokasi 110 3 21 16.60 3.648 
Kepuasan 
Pelanggan 
110 4 28 22.25 5.249 
Valid N 
(listwise) 
110     
Sumber : Data Primer Diolah (2019) 
b. Statistik Deskriptif Variabel Independen 
Berdasarkan tabel statistik deskriptif diatas, dapat disimpulkan bahwa dalam 
penelitian ini, variabel Harga (X1) memiliki sampel sebanyak 110 dengan nilai 
minimum 5 dan nilai maksimum 35 dari jawaban responden. Sedangkan nilai rata-
rata (mean) pada variabel ini sebesar 26.90 dan standar deviasi sebesar 5.603. 
Dilihat dari nilai rata-rata (mean) pada variabel Harga (X1) tersebut, maka dapat 
disimpulkan bahwa secara keseluruhan responden bersikap cukup positif terhadap 
variabel ini. 
Berdasarkan tabel statistik deskriptif diatas, dapat disimpulkan bahwa dalam 
penelitian ini, variabel Fasilitas (X2) memiliki sampel sebanyak 110 dengan nilai 
minimum 4 dan nilai maksimum 28 dari jawaban responden. Sedangkan nilai rata-
rata (mean) pada variabel ini sebesar 21.75 dan standar deviasi sebesar 5.224. 
Dilihat dari nilai rata-rata (mean) pada variabel Fasilitas (X2) tersebut, maka dapat 
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disimpulkan bahwa secara keseluruhan responden bersikap cukup positif terhadap 
variabel ini. 
Berdasarkan tabel statistik deskriptif diatas, dapat disimpulkan bahwa dalam 
penelitian ini, variabel Pelayanan (X3) memiliki sampel sebanyak 110 dengan 
nilai minimum 6 dan nilai maksimum 42 dari jawaban responden. Sedangkan nilai 
rata-rata (mean) pada variabel ini sebesar 32.48 dan standar deviasi sebesar 8.411. 
Dilihat dari nilai rata-rata (mean) pada variabel Pelayanan (X3) tersebut, maka 
dapat disimpulkan bahwa secara keseluruhan responden bersikap cukup positif 
terhadap variabel ini. 
Berdasarkan tabel statistik deskriptif diatas, dapat disimpulkan bahwa dalam 
penelitian ini, variabel Lokasi (X4) memiliki sampel sebanyak 110 dengan nilai 
minimum 3 dan nilai maksimum 21 dari jawaban responden. Sedangkan nilai rata-
rata (mean) pada variabel ini sebesar 16.60 dan standar deviasi sebesar 3.648. 
Dilihat dari nilai rata-rata (mean) pada variabel Lokasi (X4) tersebut, maka dapat 
disimpulkan bahwa secara keseluruhan responden bersikap cukup positif terhadap 
variabel ini. 
c. Statistik Desktriptif Variabel Dependen 
Berdasarkan tabel statistik deskriptif diatas, dapat disimpulkan bahwa dalam 
penelitian ini, variabel Kepuasan Pelanggan (Y) memiliki sampel sebanyak 110, 
dengan nilai minimum 4 dan nilai maksimum 28 dari jawaban responden. 
Sedangkan rata-rata (mean) pada variabel ini sebesar 22.25dan standar deviasi 
sebesar 5.249. Dilihat dari nilai rata-rata (mean) pada variabel Kepuasan 
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Pelanggan (Y) tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa secara keseluruhan 
responden bersikap cukup positif terhadap variabel ini. 
D. Uji Kualitas Data 
Uji kualitas data terdiri dari uji validitas dan uji reliabilitas data. Pengujian 
ini bertujuan untuk mengetahui apakah data yang digunakan valid dan reliabel. 
Dalam penelitian ini data yang digunakan adalah berupa kuesioner. Kuesioner 
tersebut akan diuji berdasarkan masing-masing kelompok variabel pertanyaan dan 
hasilnya diukur atau diolah dengan menggunakan SPSS versi 25. 
a.  Uji Validitas 
Dalam penelitian ini digunakan uji validitas komponen dengan 
menggunakan kriteria interval yaitu membandingkan kesesuaian tiap komponen 
pertanyaan total dari keseluruhan tes, dengan cara mengkorelasikan antara skor 
pertanyaan tertentu dengan skor total skala sikap menggunakan rumus korelasi 
produk moment dengan level of significance 5%=0.05. Jika nilai r dihitung > nilai 
r tabel, maka indikator atau pertanyaan tersebut dinyatakan valid, namun jika 
terjadi sebaliknya maka indikator atau pertanyaan tersebut dinyatakan tidak 
valid..Untuk tarif signifikan ( ¬ rt ) 5% dengan angka kritik 0,316. Kriteria 
keputusan adalah r hitung lebih besar atau sama dengan taraf 5% (0,02) maka 
dinyatakan valid. Untuk menguji validitas instrument menggunakan bantuan 
program IBM SPSS ( Sunyoto  Danang:2014). 
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Tabel 4.8 
Hasil Uji Validitan dan Reliabilitas Instrumen Penelitian 
Variabel Item rhitung rtabel Keputusan 
Harga  
1 0.803 0,316 Valid 
2 0.814 0,316 Valid 
3 0.889 0,316 Valid 
4 0.837 0,316 Valid 
5 0.844 0,316 Valid 
Fasilitas 
1 0.866 0,316 Valid 
2 0.889 0,316 Valid 
3 0.864 0,316 Valid 
4 0.855 0,316 Valid 
Pelayanan 
1 0.918 0,316 Valid 
2 0.940 0,316 Valid 
3 0.872 0,316 Valid 
4 0.894 0,316 Valid 
5 0.903 0,316 Valid 
6 0.927 0,316 Valid 
Lokasi 
1 0.923 0,316 Valid 
2 0.897 0,316 Valid 
3 0.894 0,316 Valid 
Kepuasan 
Pelanggan 
1 0.922 0,316 Valid 
2 0.903 0,316 Valid 
3 0.927 0,316 Valid 
4 0.941 0,316 Valid 
Sumber : Data Primer Diolah (2019) 
 Daya beda item yang digunakan adalah 0,316, Jadi item yang memiliki 
daya beda yang baik adalah item yang daya bedanya diatas 0,316. Dari  hasil  olah  
data  uji  statistik  validitas  di  atas  dapat dibuat kesimpuan bahwa tidak satupun 
butir pernyataan dikesampingkan dengan demikian seluruh butir  pernyataan pada 
variabel penelitian adalah  valid. 
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b.  Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas dimaksudkan untuk menguji konsistensi kuesioner dalam 
mengukur suatu konstruk yang sama atau stabilitas kuesioner jika digunakan dari 
waktu ke waktu. Di dalam penelitian ini, untuk melihat hasil pengukuran uji 
reliabilitas kueisoner akan digunakan uji statistik Cronbach’s Alpha dengan 
bantuan software IBM SPSS versi 25. Dasar pengambilan keputusan uji 
reliabilitas tersebut adalah sebagai berikut: 
1. Cronbach Alpha > 0,70 maka Alpha Cronbach reliable 
2. Cronbach Alpha < 0,70 maka Alpha Cronbach tidak reliable 
Hasil dari uji reabilitas untuk masing-masing variabel akan dijelaskan pada 
tabel sebagai berikut: 
Tabel 4.9 Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel Α Keputusan 
Harga 0.893 Reliabel Nilai α > 0,7 
Fasilitas 0.888 Reliabel Nilai α > 0,7 
Pelayanan 0.957 Reliabel Nilai α > 0,7 
Lokasi 0.889 Reliabel Nilai α > 0,7 
Kepuasan Pelanggan 0.942 Reliabel Nilai α > 0,7 
       Sumber : Data Primer Diolah (2019) 
Hasil  olah data  uji  statistic reliabilitas memperlihatkan bahwa semua 
variabel Reliable , karena nilai cronbach’s alpha berada di atas batas minimal 
0,70. 
E.    Uji Asumsi Klasik 
Terdapat asumsi yang harus dipenuhi agar data yang akan dimasukkan 
dalam regresi telah memenuhi syarat dan ketentuan regresi. Uji asumsi klasik ini 
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terdiri dari uji normalitas, uji multikolonieritas, uji heteroskedastisitas dan uji 
Autokorelasi 
a. Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji data dengan harapan diperoleh hasil 
apakah model regresi, variabel independen, variabel dependen, atau bahkan 
keduanya memiliki distribusi data normal atau mendekati normal. Dalam 
penelitian ini, uji normalitas menggunakan P-P Plot yang memiliki kriteria jika 
titik-titik pada P-P Plot berada pada garis lurus atau garis rata-rata residual, maka 
dinyatakan bahwa distribusi data berasal dari populasi yang terdistribusi normal. 
Pengujian normalitas dapat dilakukan dengan membandingkan penyebaran data 
riil dengan garis diagonal yang terbentuk pada grafik normal probability plot 
seperti gambar berikut: 
 
Gambar 4.1 Uji Normlitas 
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Gambar 4.1. menjelaskan bahwa probability plot memiliki nilai distribusi 
normal karena penyebaran data mengikuti garis rata-rata residual. Sebagaimana 
yang syaratkan dalam uji normalitas, bahwa apabila titik-titik sebaran data 
menyebar di sekeliling garis lurus, maka dapat dikatakan model regresi memenuhi 
persyaratan normalitas. Uji normalitas juga dilakukan dengan menggunakan uji 
statistik Non-Parametrik Kolmogorov-Smirnov (K-S). Data dikatakan 
berdistribusi normal jika taraf signifikansi lebih besar dari 0,05. Hasil pengujian 
Kolmogorov-Smirnov (K-S) dapat dilihat dari tabel berikut : 
Tabel 4.10. Hasil Uji Kolmogorov-Smirnov Test 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
  Unstandardized Residual 
N 110 
Normal Parameters
a,,b
 Mean .0000000 
Std. Deviation 2.04150735 
Most Extreme Differences Absolute .105 
Positive .057 
Negative -.105 
Kolmogorov-Smirnov Z 1.106 
Asymp. Sig. (2-tailed) .173 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
Sumber : Data Primer Diolah (2019) 
Hasil uji normalitas pada Tabel 4.4. diatas menunjukkan bahwa nilai 
signifikan sebesar Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,173 dan menunjukkan nilai 
yang lebih besar dari 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa data yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah data yang berdistribusi normal. 
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b.  Uji Multikoliniearitas 
Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi 
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). Untuk mendeteksi 
ada atau tidaknya multikolinieritas di dalam model regresi yaitu dengan melihat 
(1) nilai tolerance dan lawannya (2) variance inflation factor (VIF). Jika VIF < 10 
dan nilai tolerance > 0,10 maka variabel terbebas dari multikolinieritas atau tidak 
terjadi gejala multikolinieritas 
Table 4.11 Hasil Uji Multikolinearitas 
Coefficients
a
 
Model Unstandardize
d Coefficients 
Standardi
zed 
Coefficie
nts 
t Sig. Collinearity 
Statistics 
B Std. 
Error 
Beta Tolera
nce 
VIF 
1 (Constant) .613 1.035  .592 .555   
Harga .116 .069 .124 1.669 .098 .262 3.82
0 
Fasilitas .054 .080 .054 .672 .503 .225 4.43
6 
Pelayanan .373 .048 .597 7.793 .000 .245 4.07
7 
Lokasi .316 .083 .219 3.782 .000 .428 2.33
6 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
 Sumber : Data Primer Diolah (2019) 
Dengan melihat nilai Tolerance dan Variance Inflation Factor (VIF) diatas, 
variabel independen dalam penelitian ini memiliki nilai tolerance yaitu 0,262; 
0,225; 0,245; 0,428 > 0,10 dan nilai VIF yaitu 3.820; 4.436; 4.077; 2.336 < 10., 
maka dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat multikolinearitas pada model 
persamaan regresi. 
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c.  Uji Heteroskedastisitas 
Pengujian Heteroskedastisitas dilakukan untuk mendeteksi adanya varians 
residual yang tidak konstan dari satu pengamatan ke pengamatan lainnya. Varians 
residual yang tidak konstan dari regresi mengakibatkan akurasi hasil prediksi 
menjadi meragukan. Dalam penelitian ini, pengujian heteroskedastisitas dilakukan 
dengan menggunakan grafik Scatter Plot nilai residual variabel terikat. Uji 
Heteroskedastisitas  dalam regresi ini menggunakan Scatter Plot yaitu sebuah 
grafik yang diplot poin atau titik yang menunjukan hubungan antara dua pasang 
data. Heteroskedastisitas berarti variasi (varians) variabel tidak sama untuk semua 
pengamatan. Untuk mendeteksi ada atau tidaknya heteroskedastisitas yaitu dengan 
melihat grafik Plot antara nilai prediksi variabel terikat (dependen) yaitu ZPRED 
dengan residualnya SRESID. Deteksi ada atau tidaknya heteroskedastisitas dapat 
dilakukan dengan melihat ada tidaknya pola tertentu pada grafik scatterplot antara 
SRESID dan ZPRED dimana sumbu Y adalah Y yang telah diprediksi, dan sumbu 
X adalah residual (Y prediksi – Y sesuungguhnya) yang telah di-studentized. 
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Gambar 4.2 Uji Heteroskedastisitas 
Berdasarkan gambar tersebut dapat diketahui bahwa tidak terjadi 
heteroskedastisitas sebab tidak ada pola yang jelas serta titik-titik menyebar di 
atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y, sehingga dapat dikatakan uji 
heteroskedastisitas terpenuhi. 
d.  Uji Autokorelasi 
Uji autokorelasi merupakan pengujian asumsi dalam regresi dimana 
variabel dependen tidak berkorelasi dengan dirinya sendiri. Maksud korelasi 
dengan diri sendiri adalah bahwa nilai dari variabel dependen tidak berhubungan 
dengan nilai variabel itu sendiri, baik nilai variabel sebelumnya atau nilai periode 
sesudahnya. 
Untuk menguji apakah adanya autokorelasi dalam penelitian, maka 
digunakan metode Durbin-Watson (DW test). Uji Durbin-Watson (DW test) 
hanya digunakan untuk korelasi tingkat satu (first order autocorrelation) dan 
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mensyaratkan adanya intercept (konstanta) dalam model regresi dan tidak ada 
variabel lag diantara variabel independen. 
Tabel 4.12  Uji Autokorelasi 
Model Summary
b
 
Mod
el 
R R 
Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error 
of the 
Estimate 
Durbin-
Watson 
1 .921
a
 .849 .843 2.080 2.272 
a. Predictors: (Constant), Lokasi, Fasilitas, Harga, Pelayanan 
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
Sumber : Olah data SPSS (2019) 
Berdasarkan pengujian diatas dapat dilihat bahwa nilai Durbin-Watson 
(DW hitung) sebesar 2.272. Hasil tersebut kemudian dibandingkan dengan hasil 
yang diperoleh dari tabel statistik Durbin-Watson dengan tingkat signifikasi 0.05. 
Jumlah data N=110. dan banyaknya variabel bebas independen (bebas) adalah 4 
(K-4) maka akan diperoleh nilai dL (Batas luar) sebesar 1.6125 dan nilai dU 
(Batas dalam) sebesar 1.7644. berarti 4 – dL (4- 1.6125 =2.3875) dan 4 –dU (4-
1.7644=2.2356). Oleh karena nilai DW diantara 4 - dL < d < 4 - dU atau 2.2356 < 
2.272 < 2.3875, maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi permasalahan 
autokorelasi. Sehingga model bisa digunakan. 
H. Hasil Persamaan Regresi 
 Metode analisis yang digunakan untuk menganalisis data di dalam 
penelitian ini adalah dengan menggunakan regresi linear berganda (multiple linear 
regression). Metode analisis ini digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel-
variabel independen terhadap variabel dependen. Di dalam penelitian ini untuk 
mengetahui pengaruh variabel independen yaitu Harga (X1),  Fasilitas (X2), 
Pelayanan (X3) dan Lokasi (X4) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) digunakan alat 
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uji statistik berupa software IBM SPSS versi 25. Persamaan regresi digunakan 
untuk memudahkan dalam membaca dan melakukan intepretasi terhadap hasil 
analisis regresi ini. Hasil uji regresi linear sederhana dan berganda dapat dilihat 
pada tabel berikut ini: 
a. Regresi linier Berganda 
Tabel 4.13  Regresi Linear Berganda  
Coefficients
a
 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 (Constant) .613 1.035  .592 .555 
Harga .116 .069 .124 1.669 .098 
Fasilitas .054 .080 .054 .672 .503 
Pelayanan .373 .048 .597 7.793 .000 
Lokasi .316 .083 .219 3.782 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
Sumber : Data Primer Diolah (2019) 
Berdasarkan tabel diatas, dapat diperoleh persamaan regresi linear berganda 
sebagai berikut: 
Y = 0.613 + 0.116X1  + 0.054X2 +  0.373X3 + 0.316X4 
 
Dari hasil persamaan regresi linear berganda diatas, maka dapat disimpulkan 
bahwa konstanta hanya terdapat dua variabel independen  memiliki nilai yang 
positif dan saling berhubungan. Sehingga jika variabel-variabel independen 
seperti pelayanan dan lokasi meningkat maka kemampuan Kepuasan Pelanggan 
akan semakin meningkat secara otomatis. Berikut ini penjelasan untuk masing-
masing variabel: 
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1. Nilai konstanta 0.613  dapat diartikan jika seluruh variabel independen 
memiliki nilai 0, oleh karena itu variabel dependen akan memiliki nilai 
0.613 satuan. 
2. Nilai koefisien regresi variabel Harga (X1) adalah sebesar 0.116. Setiap 
peningkatan Harga sebesar 1 satuan, maka akan meningkatkan 
Kepuasan Pelanggan sebesar 0.116, dengan asumsi bahwa variabel 
independen lain bernilai tetap. Hal ini menunjukkan bahwa variabel 
Harga (X1) memiliki pengaruh yang positif terhadap Kepuasan 
Pelanggan (Y).  
3. Nilai koefisien regresi variabel Fasilitas (X2) adalah sebesar 0.054. 
Setiap peningkatan Harga sebesar 1 satuan, maka akan meningkatkan 
Kepuasan Pelanggan sebesar 0.054, dengan asumsi bahwa variabel 
independen lain bernilai tetap. Hal ini menunjukkan bahwa variabel 
Fasilitas (X2) memiliki pengaruh yang positif terhadap Kepuasan 
Pelanggan (Y). 
4. Nilai koefisien regresi variabel Pelayanan (X3) adalah sebesar 0.373. 
Setiap peningkatan Harga sebesar 1 satuan, maka akan meningkatkan 
Kepuasan Pelanggan sebesar 0.373, dengan asumsi bahwa variabel 
independen lain bernilai tetap. Hal ini menunjukkan bahwa variabel 
Pelayanan (X3) memiliki pengaruh yang positif terhadap Kepuasan 
Pelanggan (Y). 
5. Nilai koefisien regresi variabel Lokasi (X4) adalah sebesar 0.316. 
Setiap peningkatan Harga sebesar 1 satuan, maka akan meningkatkan 
82 
 
 
Kepuasan Pelanggan sebesar 0.316, dengan asumsi bahwa variabel 
independen lain bernilai tetap. Hal ini menunjukkan bahwa variabel 
Lokasi (X4) memiliki pengaruh yang positif terhadap Kepuasan 
Pelanggan (Y). 
b. Uji Regresi Simultan (F Test) 
Uji F digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh variabel 
independen secara simultan terhadap variabel dependen. Dasar pengambilan 
keputusan dengan menggunakan nilai probabilitas (signifikansi) adalah sebagai 
berikut: 
1. Jika probability value (p value)< 0,10, maka Ha diterima  
2. Jika probability value (p value) > 0,10, maka Ha ditolak.  
Hasil uji regresi simultan (F Test) dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
Tabel 4.14 Hasil Uji Resgres Simultan (F Test) 
ANOVA
a
 
Model Sum of 
Squares 
Df Mean 
Square 
F Sig. 
1 Regression 2548.588 4 637.147 147.265 .000
b
 
Residual 454.285 105 4.327   
Total 3002.873 109    
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), Lokasi, Fasilitas, Harga, Pelayanan 
Sumber : Data Primer Diolah (2019) 
Berdasarkan tabel diatas, nilai sig dari F adalah 0,000 dan lebih kecil dari 
0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel independen yaitu Harga 
(X1),  Fasilitas (X2), Pelayanan (X3) dan Lokasi (X4) dalam penelitian ini secara 
bersama-sama (simultan) berpengaruh signifikan terhadap variabel dependennya 
yaitu Kepuasan Pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa jika variabel independen 
mengalami peningkatan secara bersama-sama (simultan) maka akan berdampak 
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pada meningkatnya variabel dependen. Dan sebaliknya, jika variabel independen 
mengalami penurunan secara bersama-sama (simultan) makan akan berdampak 
pada menurunnya variabel dependen. 
c. Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Pengujian R
2 
dalam penelitian ini dilakukan untuk mengetahui keterikatan 
atau keeratan antara variabel dependen dengan variabel independen. Semakin 
mendekati nilai 1 atau 100% maka semakin besar pengaruh variabel independen 
terhadap variabel dependen. Hasil uji R
2 
dapat dilihat pada tabel sebagai berikut: 
Tabel 4.15 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .921
a
 .849 .843 2.080 
a. Predictors: (Constant), Lokasi, Fasilitas, Harga, Pelayanan 
  Sumber : Data Primer Diolah (2019) 
Dari tabel diatas diperoleh Adjusted R2 = 0,849 atau 84,9%, yang artinya 
persentase sumbangan pengaruh variabel Harga (X1),  Fasilitas (X2), Pelayanan (X3) 
dan Lokasi (X4) terhadap variabel Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 84,9%, 
sedangkan sisanya yaitu 15.1% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan 
dalam model ini. 
d. Hasil Pengujian Parsial ( Uji T) 
Uji t dilakukan untuk mengetahui pengaruh variabel Harga (X1),  Fasilitas 
(X2), Pelayanan (X3) dan Lokasi (X4) terhadap variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 
secara parsial (sendiri-sendiri).  Uji t dilakukan dengan membandingkan nilai t 
hitung dengan t tabel. Apabila t hitung> t tabel, maka dikatakan pengaruhnya 
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signifikan, dan apabila t hitung < t tabel, maka dikatakan pengaruhnya tidak 
signifikan.  
Tabel 4.16 Uji T Parsial 
Model t Sig. 
1 (Constant) .592 .555 
Harga 1.669 .098 
Fasilitas .672 .503 
Pelayanan 7.793 .000 
Lokasi 3.782 .000 
Sumber : Data Primer Diolah (2019)        
1. Uji Hipotesis Parsial untuk variabel Harga 
Ho : Harga tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan  
Ha : Harga berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan 
Pada Tabel 4.10 kolom Sig. untuk variabel Harga terlihat  nilai  
Significance sebesar 0,098, karena  nilai  di atas 0,05 maka dapat dikatakan  tidak 
signifikan.  Pengujian dengan menggunakan uji t adalah, nilai tabel t  pada alpha 
0.05 (two tail) df=n-2=110-2=108 adalah 1.982. sedangkan  nilai    t hitung  pada 
Tabel diatas  sebesar uji t = 1.669.  Berarti  thitung <  ttabel  maka Ho diterima dan 
Ha ditolak,  dengan demikian menunjukkan Harga tidak berpengaruh signifikan  
terhadap Kepuasan Pelanggan. 
2.  Uji Hipotesis Parsial untuk variabel Fasilitas 
Ho : Fasilitas tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan  
Ha : Fasilitas berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan 
Pada Tabel 4.10 kolom Sig. untuk variabel Fasilitas terlihat  nilai  
Significance sebesar 0,503, karena  nilai  di atas 0,05 maka dapat dikatakan  tidak 
signifikan.  Pengujian dengan menggunakan uji t adalah, nilai tabel t  pada alpha 
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0.05 (two tail) df=n-2=110-2=108 adalah 1.982. sedangkan  nilai    t hitung  pada 
Tabel diatas  sebesar uji t = 0.672.  Berarti  thitung <  ttabel  maka Ho diterima dan 
Ha ditolak,  dengan demikian menunjukkan Fasilitas tidak berpengaruh signifikan  
terhadap Kepuasan Pelanggan. 
3. Uji Hipotesis Parsial untuk variabel Pelayanan 
Ho : Pelayanan tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan  
Ha : Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan 
Pada Tabel 4.10 kolom Sig. untuk variabel Pelayanan terlihat  nilai  
Significance sebesar 0,000, karena  nilai  di bawah 0,05 maka dapat dikatakan  tidak 
signifikan.  Pengujian dengan menggunakan uji t adalah, nilai tabel t  pada alpha 0.05 
(two tail) df=n-2=110-2=108 adalah 1.982. sedangkan  nilai    t hitung  pada Tabel 
diatas  sebesar uji t = 7.793.  Berarti  thitung >  ttabel  maka Ho ditolak dan Ha diterima, 
dengan demikian menunjukkan Pelayanan berpengaruh signifikan  terhadap 
Kepuasan Pelanggan. 
4. Uji Hipotesis Parsial untuk variabel Lokasi 
Ho : Lokasi tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan  
Ha : Lokasi berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan 
Pada Tabel 4.10 kolom Sig. untuk variabel Lokasi terlihat  nilai  Significance 
sebesar 0,000, karena  nilai  di bawah 0,05 maka dapat dikatakan  tidak signifikan.  
Pengujian dengan menggunakan uji t adalah, nilai tabel t  pada alpha 0.05 (two tail) 
df=n-2=110-2=108 adalah 1.982. sedangkan  nilai    t hitung  pada Tabel diatas  
sebesar uji t = 3.782.  Berarti  thitung >  ttabel  maka Ho ditolak dan Ha diterima, dengan 
demikian menunjukkan Lokasi berpengaruh signifikan  terhadap Kepuasan 
pelanggan. 
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F. Pembahasan 
Di dalam penelitian ini terdapat 4 (empat) hipotesis yang digunakan untuk 
menguji variabel-variabel pengaruh Harga (X1),  Fasilitas (X2), Pelayanan (X3) 
dan Lokasi (X4) terhadap kepuasan pelanggan. Hipotesis tersebut dilakukan 
dengan menggunakan uji analisis linear berganda, uji F, uji T, dan uji R
2
. Hasil 
hipotesis akan dijelaskan sebagai berikut: 
1. Harga  mempunyai  pengaruh  yang positif terhadap kepuasan konsumen. 
 Dari hasil pengujian analisis regresi, diketahui bahwa thitung pada variabel 
Harga adalah 1.669 lebih kecil dari ttabel sebesar 1.982. Sedangkan nilai signifikan 
yang terdapat pada variabel Harga ini sebesar 0.124, hal ini berarti sig 0.124 > 
0,05. Maka Ha1 ditolak, dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel 
Harga secara parsial tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap  kepuasan 
pelanggan. 
Hal ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Hasil 
analisis  (Edo Fahrezi, 2015). Yang menyatakan bahwa variabel Harga memiliki 
kaitan terhadap kepuasan pelanggan. Harga merupakan sejumlah uang yang 
dibebankan atas suatu produk atau jasa atau jumlah dari nilai yang ditukar oleh 
konsumen atas manfaat-manfaat terhadap kepuasan dari produk atau jasa. 
Ketika perusahaan meningkatkan kepuasan pelanggan dengan menurunkan 
harga atau meningkatkan layanannya, mungkin laba akan menurun. Oleh sebab 
itu, Kotler & Keller (2009) menyatakan perusahaan berusaha menghantarkan 
tingkat kepuasan yang dapat diterima oleh pemegang lain sumber daya. 
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Hal ini didukung oleh teori Perilaku oleh Benjamin S. Bloom (1956)   
berpendapat bahwa ada 3 tingkat ranah perilaku yaitu pengetahuan (knowledge), 
sikap (attitude) dan tindakan atau praktik. Pengetahuan (knowledge) adalah hasil  
penginderaan manusia atau hasil pengetahuan seseorang terhadap objek melalui 
indera yang dimiliki. Misalkan jika suatu rumah makan menawarkan suatu harga 
kepada konsumen, sehingga muncul stimulasi dalam diri konsumen, apakah 
konsumen merasa tertarik atau terpengaruh pada harga yang di tawarkan oleh 
rumah makan.  
Berdasarkan teori tersebut dapat dijelaskan bahwa harga memiliki peranan 
utama dalam proses pengambilan keputusan oleh para konsumen. Selain itu, harga 
juga berperan penting dalam membantu para konsumen untuk memperoleh 
manfaat atau utilitas tertinggi yang diharapkan berdasarkan daya belinya. Dengan 
demikain adanya harga dapat membantu para konsumen untuk memutuskan 
alokasi daya beli pada berbagai jenis barang atau jasa. 
Firman Allah Swt Pada QS.Annisa / 4:29 bahwa dalam melakukan jual 
beli dengan jalan atau syariat Allah Swt : 
َبهََُّأَٰٓ َََٰ ٱ َهَِرَّن  ِب مَُكى ُۡ َب مَُكن ََٰىَۡمأ ْا َُٰٓىهُكَۡأت َلَ ْاُىىَماَءٱ ِمِط ََٰبۡن  َأ َٰٓ َِّلَإ هَع ًةَس ََِٰجت َنىَُكت ن
 َِّنإ ۡۚۡمُكَُسفَوأ ْا َُٰٓىُهتَۡقت َلََو ۡۚۡمُكى ِّم ٖضاََستٱ َ َّللَّ  بٗمُِحَز ۡمُِكب َنبَكٕ٢  
Terjemahnya : 
29. Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling memakan harta 
sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan perniagaan yang berlaku 
dengan suka sama-suka di antara kamu. Dan janganlah kamu membunuh dirimu; 
sesungguhnya Allah adalah Maha Penyayang kepadamu. 
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Berdasarkan tafsiran Quraish Shihab mengungkapkan wahai orang-oraang 
yang beriman, janganlah kalian mengambil harta orang lain dengan cara yang 
tidak benar. Kalian diperbolehkan melakukan perniagaan yang berlaku secara 
suka sama suka. Jangan menjerumuskan diri kalian dengan melanggar perintah-
perintah Allah Swt dan jangan pula kalian membunuh orang lain, sebab kalian 
semua berasal dari suatu nafs (ciptaan Allah). Allah selalu melimpahkan 
rahmatnya kepada kalian. 
Ayat di atas memberikan petunjuk kepada umat Islam dalam melakukan 
suatu kegiatan jual beli harus dengan cara yang batil dengan maksud bahwa segala 
kegiatan yang menyangkut harta maupun makanan itu digunakan sebaik baiknya 
tanpa ada paksaan atau nafsu yang menjerumuskan kepada sifat yang 
menyimpang oleh karena itu maka hendaklah kita sebagai umat islam patut 
bersyukur atas apa yang telah Allah berikan atau titipkan kepada kita didunia ini 
dengan menyakini bahwa tuhan itu adil dan bijaksana. 
2. Fasilitas mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepuasan 
konsumen. 
Dari hasil pengujian analisis regresi, diketahui bahwa thitung pada variabel 
Fasilitas adalah 0.672 lebih kesil dari ttabel sebesar 1.982. Sedangkan nilai 
signifikan yang terdapat pada variabel Fasilitas ini sebesar 0.508, hal ini berarti 
sig 0.503 > 0,05. Maka Ha2 ditolak, dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 
variabel Fasilitas secara parsial tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap  
kepuasan pelanggan. 
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Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan (Thomas Aquinas,2016). 
Fasilitas merupakan sumber daya fisik yang harus ada sebelum jasa atau produk 
dapat ditawarkan kepada konsumen, fasilitas dapat pula berupa segala sesuatu 
yang memudahkan konsumen dalam memperoleh kepuasan pelanggan.  
Fasilitas adalah sumber daya fisik yang harus ada sebelum suatu jasa dapat 
ditawarkan kepada konsumen. Fasilitas dapat pula berupa segala sesuatu yang 
memudahkan konsumen dalam memperoleh kepuasan. Karena suatu bentuk jasa 
tidak bisa dilihat, tidak dapat di cium, dan tidak dapat diraba maka aspek wujud 
fisik menjadi sangat penting sebagai ukuran dari pelayanan. Penyediaan 
perlengkapan-perlengkapan fisik untuk memberi kemudahan pada konsumen 
untuk melaksanakan aktivitas-aktivitas sehingga kebutuhan konsumen dapat 
dipenuhi. Desain dan tata letak fasilitas jasa erat kaitannya dengan pembentukan 
persepsi pelanggan. Sejumlah tipe jasa, persepsi yang terbentuk dari interaksi 
antara pelanggan dengan fasilitas berpengaruh terhadap kualitas jasa di mata 
pelanggan. 
Firman Allah Swt pada QS. At Taubah / 9 : 110 tentang pengaruh fasilitas 
terhadap kepuasan konsumen: 
 َلَ  ُُمُهى ََُُٰۡىب ُلاََصَٱٌِرَّن  ِبُىُهق ٍِف َٗتبَِز ْاَۡىَىب َو ُۡۗۡمُهبُىُهق َعََّطَقت َنأ َٰٓ َِّلَإ ۡمِهٱ ُ َّللَّ  ٌمُِهَع
 ٌمُِكَحٔٔٓ  
Terjemahnya : 
110. Bangunan-bangunan yang mereka dirikan itu senantiasa menjadi 
pangkal keraguan dalam hati mereka, kecuali bila hati mereka itu telah hancur. 
Dan Allah Maha Mengetahui lagi Maha Bijaksana. 
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Berdasarkan tafsiran Quraish Shihab tentang ayat diatas menyatakan bahwa 
bangunan yang didirikan oleh orang-orang munafik akan selalu menjadi sumber 
kegoncangan dan ketakutan dalam hati mereka. Hal ini tidak akan selesai sampai 
hati mereka tercabik-cabik dengan penyesalan dan taubat atau dengan kematian. 
Allah maha mengetahui segala sesuatu dan maha bijaksana dalam melakukan 
sesuatu dan dalam memberikan ganjaran. 
Ayat diatas menunjukkan bahwa segala fasilitas yang ditawarkan atau  
diperlihatkan  sekiranya sebagai produsen menampilkan fasilitas yang layak bagi 
konsumen, agar konsumen merasa puas terhadapa fasilitas yang diberikan dan 
konsumen dapat berkunjung kembali. Maka dari itu perlunya rasa saling 
menghargai, baik dari produsen kekonsumen maupun sebaliknya.  
3.  Pelayanan mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepuasan 
konsumen. 
Dari hasil pengujian analisis regresi, diketahui bahwa thitung pada variabel 
Pelayanan adalah 7.793 lebih besar dari ttabel sebesar 1.982. Sedangkan nilai 
signifikan yang terdapat pada variabel Pelayanan ini sebesar 0.000, hal ini berarti 
sig 0.000 < 0,05. Maka Ha3 diterima, dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 
variabel Pelayanan secara parsial memiliki pengaruh positif dan signifikan 
terhadap  kepuasan pelanggan. 
Hal ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 
(Nurdiansyah,2016).Yang menyatakan bahwa variabel pelayanan memiliki 
pengaruh yang positif terhadap kepuasan pelannggan. dengan memberikan 
layanan yang berkualitas, yaitu dapat memenuhi tingkat kepuasan  pelanggan. 
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Persepsi pelayanan yang telah pelanggan beli biasanya ditetapkan selama masa 
layanan (service encounter) yaitu kejadian di mana pelanggan dan penyedia 
layanan berinteraksi. 
Menurut Parasuraman, et al (1985) ada tiga hal penting yang harus 
diperhatikan dalam pelayanan, yaitu pelayanan yang sulit di evaluasi oleh 
pelanggan daripada kualitas barang, persepsi pelayanan yang diberikan secara 
nyata, evaluasi kualitas tidak semata-mata diperoleh dari hasil akhir dari sebuah 
pelayanan, tapi juga mengikutsertakan evaluasi dari proses layanan tersebut. 
Para peneliti seperti Parasuraman, et al. (1988) telah terlebih dahulu 
menyatakan bahwa kualitas pelayanan yang tinggi menghasilkan kepuasan 
pelanggan yang tinggi pula. Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan 
pelanggan sesuai atau bahkan melebihi harapan pelanggan, maka pelayanan 
tersebut dianggap berkualitas dan memuaskan. Namun apabila pelanggan 
mendapati bahwa pelayanan yang diterima itu tidak sesuai atau berada di bawah 
harapan pelanggan, maka pelayanan dapat dianggap tidak berkualitas dan 
mengecewakan. 
Dalam perusahaan untuk dapat meningkatkan pelayanan yang professional 
harus sesuai dengan bidangnya masing-masing. Perubahan  teknologi dan arus 
informasi yang sangat cepat dapat mendorong perusahaan untuk menghasilkan 
produk atau layanan yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen, 
sehingga konsumen merasa puas dengan apa yang telah di dapatkan dari 
perusahaan. 
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Pelayanan merupakan pengalaman yang pernah dialami oleh setiap 
konsumen terhadap pelayanan yang di dapatkan. Persepsi merupakan proses 
diterimanya rangsang (objek, kualitas, hubungan antar gejala, maupun peristiwa) 
sampai rangsang itu disadari dan dimengerti. Pelayanan merupakan faktor penentu 
persepsi konsumen terhadap keberadaan suatu usaha yaitu, apakah layanan yang 
diterima dan dirasakan oleh konsumen akan sama dengan yang mereka harapkan, 
mungkin lebih baik atau bahkan lebih buruk. Kepuasan konsumen yaitu 
keseluruhan sikap yang ditunjukkan konsumen atas barang atau jasa setelah 
mereka memperoleh dan menggunakan. 
Firman Allah Swt pada QS. At Taubah / 9 : 105 tentang pelayanan terhadap 
kepuasan konsumen: 
 ُِمقَو ٱ ْاُىهَمۡع  يََسََُسفٱ ُ َّللَّ  ُُهنىُسَزَو ۡمَُكهَمَعۥ  َوٱ َۡۖنُىىِمۡؤُمۡن  ِِمه ََٰع ًَٰ َِنإ َنو ُّدَُستَسَو
ٱ َغۡن ِب ُۡ  َوٱ ِةَد ََٰهَّشن  ُُكئَِّبُى َف َنُىهَمَۡعت ُۡمتىُك بَِمب مٔٓ٥ 
Terjemahnya : 
105. Dan Katakanlah: "Bekerjalah kamu, maka Allah dan Rasul-Nya serta 
orang-orang mukmin akan melihat pekerjaanmu itu, dan kamu akan dikembalikan 
kepada (Allah) Yang Mengetahui akan yang ghaib dan yang nyata, lalu 
diberitakan-Nya kepada kamu apa yang telah kamu kerjakan. 
Adapun menurut tafsiran Quraish Shihab mengatakan kepada manusia, 
bekerjalah kalian dan jangan segan-segan melakukan perbuatan baik dan 
melaksanakan kewajiban . Sesungguhnya Allah mengetahui segala pekerjaan 
kalian dan Rasulullah serta orang-orang mukmin akan melihatnya. Mereka akan 
menimbangnya dengan timbangan keimanan dan bersaksi dengan perbuatan-
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perbuatan itu. Kemudian setalah mati kalian akan dikembalikan kepada yang 
maha mengetahui lahir dan batin kalian, lalu mengganjar dengan perbuatan-
perbuatan kalian setelah dia memberitau kalian  hal yang kecil dan besar dari 
perbuatan kalian itu. 
Jelas dari pernyataan dan ayat diatas bahwa pentingnya memberikan 
pelayanan yang terbaik kepada konsumen agar menjadi pertimbangan bahwasanya 
kenyamanan yang ditimbulkan dari rumah makan tersebut itu tidak lain karena 
pelayanan yang diberikan sangat memuaskan. Oleh karena itu, orang-orang atau 
konsumen akan menilai pekerjaan ataupun pelayanan yang diberikan akan 
berdampak positif kedepannya. 
4. Lokasi mempunyai  pengaruh  yang positif terhadap kepuasan konsumen. 
Dari hasil pengujian analisis regresi, diketahui bahwa thitung pada variabel 
Lokasi adalah 3.782 lebih besar dari ttabel sebesar 1.982. Sedangkan nilai 
signifikan yang terdapat pada variabel Lokasi ini sebesar 0.000, hal ini berarti sig 
0.000 < 0,05. Maka Ha3 diterima, dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 
variabel Lokasi secara parsial memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap  
kepuasan pelanggan. 
Lokasi merupakan suatu yang dapat memPengaruhi kepuasan  Konsumen , 
karena dengan lokasi yang bagus akan mempermudah  Konsumen  dalam 
menganalisa kebutuhan akan produk. Lokasi yang baik menjamin tersedianya 
akses yang cepat, dapat menarik sejumlah besar  Konsumen dan cukup kuat untuk 
mengubah pola berbelanja dan pembelian  Konsumen . Mood dan respon 
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pelanggan diPengaruh i secara signifikan oleh lokasi, desain dan tata letak fasilitas  
jasa. 
Firman Allah Swt pada QS. Al Mulk / 67:15 tentang lokasi terhadap 
kepuasan konsumen: 
 َُىه ٱٌِرَّن  ُمَُكن َمَعَجٱ َضَۡزۡلۡ  َف ٗلَُىنَذٱ ْاىُشۡم  ِِهقۡش ِّز هِم ْاُىهُكَو َبِهبِكَبىَم ٍِفۡۦۖ 
 ِه ُۡ َِنإَوٱ ُزىُشُّىن ٔ٥  
Terjemahnya: 
15. Dialah Yang menjadikan bumi itu mudah bagi kamu, maka berjalanlah 
di segala penjurunya dan makanlah sebahagian dari rezeki-Nya. Dan hanya 
kepada-Nya-lah kamu (kembali setelah) dibangkitkan. 
Berdasarkan ayat diatas, Quraish Shihab mengatakan bahwa dialah (Allah) 
yang telah menundukkan bumi sehingga memudahkan kalian. Maka jelajahilah 
seluruh pelosoknya dan makanlah dari reseki yang dikeluarkan dari bumi itu 
untuk kalian. Hanya kepadanyalah kalian akan dibangkitkan untuk diberi alasan. 
Dengan penjelasan dari ayat dan pernyataan diatas, dapat dikatakan bahwa 
pentingnya mensyukuri segala sesuatu di dunia ini yang berhubungan dengan 
lokasi atau tempat menjadi salah satu patokan bagi konsumen untuk memilih 
tempat atau rumah makan tersebut.  
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BAB V 
PENUTUP 
A. Kesimpulan 
Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui pengaruh Harga, 
Fasilitas, Pelayanan dan Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Rumah 
Makan di Kabupaten Bulukumba berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan 
hasil penelitian, dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 
1. Berdasarkan pengujian hipotesis bahwa Harga berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada rumah makan di Kabupaten 
Bulukumba. Hal ini disebabkan karena dari hasil penelitian diperoleh nilai 
signifikan lebih kecil dari 0.05 berarti terdapat pengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. 
2. Berdasarkan hasil perhitungan uji hipotesis secara persial (uji-t), diperoleh 
nilai signifikansi variabel Fasiltas lebih kecil dari tingkat signifikansi yang 
telah ditetapkan sebesar 0,05. berarti terdapat pengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan pada rumah makan di Kabupaten Bulukumba. 
3. Berdasarkan hasil perhitungan uji hipotesis secara persial (uji-t), diperoleh 
nilai signifikansi variabel Pelayanan terhadap kepuasan pembelian. Hal ini 
disebabkan karena dari hasil penelitian diperoleh nilai signifikan lebih kecil 
dari 0.05 berarti terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan pada rumah makan di Kabupaten Bulukumba. 
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4. Berdasarkan hasil perhitungan uji hipotesis secara persial (uji-t), diperoleh 
nilai signifikansi variabel Lokasi terhadap kepuasan pembelian. Hal ini 
disebabkan karena dari hasil penelitian diperoleh nilai signifikan lebih kecil 
dari 0.05 berarti terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan pada rumah makan di Kabupaten Bulukumba 
B. Saran 
Penulis menyadari bahwa penelitian ini masih jauh dari kata sempurna. 
Oleh sebab itu, penulis berharap kepada penelitian selanjutnya agar lebih 
menyempurnakan hasil penelitian sebelumnya dan tentunya merujuk pada 
penelitian yang sudah ada dengan harapan supaya penelitian yang didapatkan 
selanjutnya dapat lebih baik dari sebelumnya. Melalui tahapan analisis dari 
penelitian ini maka dapat diberikan saran sebagai berikut: 
1. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan peneliti dapat menggunakan lebih 
banyak responden agar hasil penelitian lebih relevan. 
2. Dalam memperoleh data penelitian diharapkan tidak hanya melakukan 
melalui penyebaran kuesioner saja, tetapi memperoleh data secara langsung 
berupa wawancara dan survei kepada responden agar peneliti memperoleh 
data yang lebih nyata dan lebih menggambarkan keadaan sebenarnya. 
Untuk penelitian selanjutnya diharapkan peneliti menambahkan referensi 
lainnya dalam menguji pengaruh harga, fasilitas, pelayanan dan lokasi 
terhadap kepuasan pelanggan. 
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LAMPIRAN 1 
KUESIONER PENELITIAN SKRIPSI 
Assalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh. 
Yang terhormat Bapak/Ibu di Kabupaten Bulukumba, saya Nurul 
Hidayah Mahasiswa Universitas Islam Negeri Alauddin Makassar (UIN) sedang 
melalukan penelitian dengan judul “ Pengaruh Harga, Fasilitas, Pelayanan, dan 
Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Rumah Makan di Kabupaten 
Bulukumba” Penelitian ini merupakan rancangan dalam pembuatan skripsi 
sebagai salah satu prasyarat dalam penyelesaian program strata satu (S1). 
Saya memohon kesediaan Bapak/Ibu untuk meluangkan waktu sejenak 
guna mengisi kuesioner ini. Saya berharap Bapak/Ibu bisa lebih leluasa menjawab 
pernyataan-pernyataan yang saya ajukan sesuai dengan apa yang Bapak/Ibu 
rasakan, lakukan dan alami. Sesuai dengan kode etik penelitian, saya menjamin 
kerahasiaan semua data. Kesediaan Bapak/Ibu mengisi angket ini adalah bantuan 
yang tak ternilai bagi saya. Dan saya sampaikan terima kasih atas kerjasamanya. 
 
Identitas Responden 
Nama   :     
Jenis Kelamin  :  Perempuan   Laki-Laki 
Usia   :    17-25 Tahun 
     26-30  Tahun 
31-40 Tahun 
 >45 Tahun  
Pekerjaan  :     Pelajar  
 Mahasiswa/i  
   Pegawai Negeri   
Wiraswasta  
Ibu Rumah Tangga   
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Pengeluaran Per Bulan  :  1.000.000 – 3. 000.000 
     4.000.000 – 7.000.000 
      > 8.000.000 
Skala yang digunakan dalam penelitian ini atau Daya yang diperoleh melalui 
pengukuran dengan skala semantic diferensial adalah data interval. Berikut 
merupakan menggunakan skala semantic diferensial: 
   
1       2       3       4       5       6      7 
Sangat Tidak   Sangat Setuju 
     Setuju       
 
A. Petunjuk Pengisian Koesioner: 
1. Berilah tanda checklist pada jawaban yang Bapak/Ibu anggap paling 
sesuai. 
2. Setiap satu pertanyaan hanya membutuhkan satu jawaban saja. 
3. Isi jawaban berikut sesuai dengan pendapat Bapak/Ibu dengan 
memberikan tanda checklist pada kolom yang tersedia. 
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KUESIONER PENELITIAN 
Harga (X1) 
No Pernyataan Skala Interval 
  1 2 3 4 5 6 7 
1 Harga makanannya 
terjangkau. 
       
2 Harga sesuai dengan daya beli 
masyarakat  
       
3 Harga sesuai dengan kualitas 
rasa. 
       
4 Harga sesuai dengan kuantitas 
(porsinya). 
       
5 Harga sesuai dengan cita rasa 
yang diberikan. 
       
 
Fasilitas (X2) 
No Pernyataan Skala Interval 
  1 2 3 4 5 6 7 
1 Fasilitas penunjang seperti, 
cuci tangan dan tempat sholat 
yang ada sesuai dengan yang 
diharapkan. 
       
2 Berminat berkunjung kembali 
karena fasilitas penunjang 
yang disediakan memadai. 
       
3 Tersedia stop kontak listrik        
4 Memiliki tempat parkir yang 
nyaman dan aman 
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Pelayanan (X3) 
No Pernyataan Skala Interval 
  1 2 3 4 5 6 7 
1 Karyawan mampu 
memberikan pelayanan yang 
cepat  dan tepat 
       
2 Karyawan segera melayani 
anda saat sedang berkunjung 
       
3 Anda tidak terlalu lama 
mengantri dari memesan 
sampai makanan disajikan. 
       
4 Karyawan selalu ada ketika 
dibutuhkan. 
       
5 Karyawan mampu 
berkomunikasi yang baik 
kepada konsumen 
       
6  Karyawan ramah dan selalu 
memberikan senyuman saat 
memberikan pelayanan pada 
pengunjung. 
       
 
Lokasi (X4) 
No Pernyataan Skala Interval 
  1 2 3 4 5 6 7 
1 Lokasi mudah dijangkau 
sarana transportasi umum. 
       
2 Lokasi yang strategis dimana 
terdapat banyak masyarakat 
beraktivitas di sekitar 
       
3 Kondisi jalan menuju Rumah 
Makan bagus. 
       
 
107 
 
 
 
Kepuasan Pelanggan (Y) 
No Pernyataan Skala Interval 
  1 2 3 4 5 6 7 
1 Makanan yang disediakan 
sesuai dengan selera 
konsumen. 
       
2 Karyawan memberikan 
pelayanan yang baik. 
       
3 Berminat berkunjung kembali 
karena cita rasa makanan 
yang dihidangkan 
memuaskan. 
       
4 Berminat untuk berkunjung 
kembali karena pelayanan 
yang diberikan memuaskan. 
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Lampiran 2 
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LAMPIRAN 3 
Frekuensi Jawaban Responden 
UJI VALID 
Harga (X1) 
 
Correlations 
 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 Harga 
X1.1 Pearson Correlation 1 .643
**
 .623
**
 .560
**
 .535
**
 .803
**
 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 
N 110 110 110 110 110 110 
X1.2 Pearson Correlation .643
**
 1 .585
**
 .624
**
 .552
**
 .814
**
 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 
N 110 110 110 110 110 110 
X1.3 Pearson Correlation .623
**
 .585
**
 1 .700
**
 .803
**
 .889
**
 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 
N 110 110 110 110 110 110 
X1.4 Pearson Correlation .560
**
 .624
**
 .700
**
 1 .639
**
 .837
**
 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 
N 110 110 110 110 110 110 
X1.5 Pearson Correlation .535
**
 .552
**
 .803
**
 .639
**
 1 .844
**
 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 
N 110 110 110 110 110 110 
Harg
a 
Pearson Correlation .803
**
 .814
**
 .889
**
 .837
**
 .844
**
 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 110 110 110 110 110 110 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
 
Fasilitas (X2) 
Correlations 
 
 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 Harga 
X1.1 Pearson Correlation 1 .643
**
 .623
**
 .560
**
 .535
**
 .803
**
 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 
N 110 110 110 110 110 110 
X1.2 Pearson Correlation .643
**
 1 .585
**
 .624
**
 .552
**
 .814
**
 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 
N 110 110 110 110 110 110 
X1.3 Pearson Correlation .623
**
 .585
**
 1 .700
**
 .803
**
 .889
**
 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 
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N 110 110 110 110 110 110 
X1.4 Pearson Correlation .560
**
 .624
**
 .700
**
 1 .639
**
 .837
**
 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 
N 110 110 110 110 110 110 
X1.5 Pearson Correlation .535
**
 .552
**
 .803
**
 .639
**
 1 .844
**
 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 
N 110 110 110 110 110 110 
Harg
a 
Pearson Correlation .803
**
 .814
**
 .889
**
 .837
**
 .844
**
 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 110 110 110 110 110 110 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Pelayanan (X3) 
Correlations 
 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 Harga 
X1.1 Pearson Correlation 1 .643
**
 .623
**
 .560
**
 .535
**
 .803
**
 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 
N 110 110 110 110 110 110 
X1.2 Pearson Correlation .643
**
 1 .585
**
 .624
**
 .552
**
 .814
**
 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 
N 110 110 110 110 110 110 
X1.3 Pearson Correlation .623
**
 .585
**
 1 .700
**
 .803
**
 .889
**
 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 
N 110 110 110 110 110 110 
X1.4 Pearson Correlation .560
**
 .624
**
 .700
**
 1 .639
**
 .837
**
 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 
N 110 110 110 110 110 110 
X1.5 Pearson Correlation .535
**
 .552
**
 .803
**
 .639
**
 1 .844
**
 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 
N 110 110 110 110 110 110 
Harg
a 
Pearson Correlation .803
**
 .814
**
 .889
**
 .837
**
 .844
**
 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 110 110 110 110 110 110 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Lokasi (X4) 
Correlations 
 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 Harga 
X1.1 Pearson Correlation 1 .643
**
 .623
**
 .560
**
 .535
**
 .803
**
 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 
N 110 110 110 110 110 110 
X1.2 Pearson Correlation .643
**
 1 .585
**
 .624
**
 .552
**
 .814
**
 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 
N 110 110 110 110 110 110 
X1.3 Pearson Correlation .623
**
 .585
**
 1 .700
**
 .803
**
 .889
**
 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 
N 110 110 110 110 110 110 
X1.4 Pearson Correlation .560
**
 .624
**
 .700
**
 1 .639
**
 .837
**
 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 
N 110 110 110 110 110 110 
X1.5 Pearson Correlation .535
**
 .552
**
 .803
**
 .639
**
 1 .844
**
 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 
N 110 110 110 110 110 110 
Harg
a 
Pearson Correlation .803
**
 .814
**
 .889
**
 .837
**
 .844
**
 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 110 110 110 110 110 110 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Kepuasan Pelanggan (Y) 
Correlations 
 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 Harga 
X1.1 Pearson Correlation 1 .643
**
 .623
**
 .560
**
 .535
**
 .803
**
 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 
N 110 110 110 110 110 110 
X1.2 Pearson Correlation .643
**
 1 .585
**
 .624
**
 .552
**
 .814
**
 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 
N 110 110 110 110 110 110 
X1.3 Pearson Correlation .623
**
 .585
**
 1 .700
**
 .803
**
 .889
**
 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 
N 110 110 110 110 110 110 
X1.4 Pearson Correlation .560
**
 .624
**
 .700
**
 1 .639
**
 .837
**
 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 
N 110 110 110 110 110 110 
X1.5 Pearson Correlation .535
**
 .552
**
 .803
**
 .639
**
 1 .844
**
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Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 
N 110 110 110 110 110 110 
Harg
a 
Pearson Correlation .803
**
 .814
**
 .889
**
 .837
**
 .844
**
 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 110 110 110 110 110 110 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
UJI REBILITAS 
X1 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based on 
Standardized 
Items 
N of Items 
.893 .893 5 
 
X2 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based on 
Standardized 
Items 
N of Items 
.893 .893 5 
 
X3 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based on 
Standardized 
Items 
N of Items 
.893 .893 5 
 
       X4 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based on 
Standardized 
Items 
N of Items 
.893 .893 5 
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Y 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based on 
Standardized 
Items 
N of Items 
.893 .893 5 
 
 
 UJI ASUMSI KLASIK 
Variables Entered/Removed
a
 
Model Variables 
Entered 
Variables 
Removed 
Method 
1 Lokasi, Fasilitas, 
Harga, 
Pelayananb 
. Enter 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
b. All requested variables entered. 
 
 
Model Summary
b
 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
Durbin-Watson 
1 .921a .849 .843 2.080 2.272 
a. Predictors: (Constant), Lokasi, Fasilitas, Harga, Pelayanan 
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 2548.588 4 637.147 147.265 .000b 
Residual 454.285 105 4.327   
Total 3002.873 109    
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), Lokasi, Fasilitas, Harga, Pelayanan 
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Coefficients
a
 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Toleranc
e 
VIF 
1 (Constant) .613 1.035  .592 .555   
Harga .116 .069 .124 1.669 .098 .262 3.820 
Fasilitas .054 .080 .054 .672 .503 .225 4.436 
Pelayanan .373 .048 .597 7.793 .000 .245 4.077 
Lokasi .316 .083 .219 3.782 .000 .428 2.336 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
 
Collinearity Diagnostics
a
 
Model Dimension Eigenvalue Condition Index Variance Proportions 
(Const
ant) 
Harga Fasilitas Pelayana
n 
Lokasi 
1 1 4.930 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 
2 .037 11.592 .71 .00 .03 .08 .00 
3 .016 17.595 .12 .02 .08 .03 .96 
4 .010 22.104 .13 .29 .17 .83 .00 
5 .008 25.229 .04 .69 .71 .06 .03 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
 
Residuals Statistics
a
 
 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 4.59 28.47 22.25 4.835 110 
Residual -5.931 7.427 .000 2.042 110 
Std. Predicted Value -3.653 1.285 .000 1.000 110 
Std. Residual -2.851 3.570 .000 .981 110 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
 
123 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
124 
 
 
 
 
 
UJI NORMAL KOLMOGROF 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 
Unstandardized 
Residual 
N 110 
Normal Parametersa,,b Mean .0000000 
Std. Deviation 2.04150735 
Most Extreme Differences Absolute .105 
Positive .057 
Negative -.105 
Kolmogorov-Smirnov Z 1.106 
Asymp. Sig. (2-tailed) .173 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
 
 
REGRESI BERRGANDA 
Variables Entered/Removed
a
 
Mode
l 
Variables 
Entered 
Variables 
Removed 
Method 
1 Lokasi, 
Fasilitas, 
Harga, 
Pelayananb 
. Enter 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
b. All requested variables entered. 
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Model Summary 
Mode
l 
R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
1 .921a .849 .843 2.080 
a. Predictors: (Constant), Lokasi, Fasilitas, Harga, Pelayanan 
 
ANOVA
a
 
Model Sum of 
Squares 
df Mean Square F Sig. 
1 Regression 2548.588 4 637.147 147.265 .000b 
Residual 454.285 105 4.327   
Total 3002.873 109    
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
b. Predictors: (Costant), Lokasi, Fasilitas, Harga, Pelayanan 
jfjfjjjj 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 (Constant) .613 1.035  .592 .555 
Harga .116 .069 .124 1.669 .098 
Fasilitas .054 .080 .054 .672 .503 
Pelayanan .373 .048 .597 7.793 .000 
Lokasi .316 .083 .219 3.782 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
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